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ABSTRAKSI 
· Jasa memiliki karakteristik yang khas yang tidak oleh produk 
barang. Karakteristik tersebut antara lain ketidaknyataan, agc:upam dan ukuran 
kualitas yang bersifat subjektif. Cara mengukur kualitas jasa adalah dengan 
membandingk.an harapan pelanggan dan persepsinya terhadap Jasa. 
Kasus yang diambil dalam penelitian ini adalah kualitas jasa api Bima. 
Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui kesenjangan tetjadi antara 
harapan dan persepsi pelanggan terhadap jasa yang mengetahui 
faktor-faktor yang mentukan kualitas jasa kereta api Bima, kelompok 
pelanggan dan faktor-faktor yang membedakannya serta penilaian 
masing-masing kelompok pada faktor-faktor tersebut. 
Konsep kualitas jasa dekat dengan konsep kepuasan pell~&l~an. 
jasa merupakan satu sikap dan evaluasi menyeluruh terhadap 
sedangk.an kepuasan pe}anggan adalah tingk.at yang dirasakan se81tonan2 
jasa yang diterimanya. Kualitas jasa berperan dalam meru·ngJqttJICan 
pelanggan. Untuk meningkatkan kepuasan pelanggan maka nent"eaia 
memenuhi atau melebihi harapan pelanggan. 
Metode pengolahan data yang dipakai adalah analisis 
kluster, analisi diskriminan dan analisis multi regresi. Analisis '"""'~rv-
untuk mereduksi variabel penelitian menjadi beberapa faktor. 
dipakai unuk mengelompokkan pelanggan, analisis dtsknlrnutanl 
menentukan faktor yang membedakan kelompok dan analisis r<>nr<>"• 
untuk mengetahui hubungan antara variabel bebas dan vaa-iabel ........ u ... 
Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa ada 6 faktor 
kualitas jasa kereta api Bima yaitu sifat dan sikap karyawan, .t¢tepc:ttan 
kedatangan kereta api di tujuan, kondisi dalam gerbong, 
kedatangan kereta api, kebersihan ruang tunggu dan reputasi 
yang mendapat penilaian rendah dari mayoritas kelompok pel;anggtfl 
kebersihan ruang tunggu dan reputasi PERUMKA. Faktor 
komplain adalah faktor kondisi dalam gerbong dan yang me:mJJ~enJ~an 
pelanggan pada kualitas jasa kereta api Bima secara keseluruhan aqallan 
dan sikap karyawan. 
X 
1.1 Latar Belakang Masalah 
BABI 
PENDAHULUAN 
Dunia usaha dewasa ini teJah berjalan seiring dengan tet.<mte11la globaJisasi. 
Fenomena ini tidak banya membuat dunia seoJah-olah tanpa 
menyebabkan terjadinya W1iversaJitas nilai-nilai. Se1ain itu 
kondisi pasar dari sellers market menjadi buyers market 
konsumen semakin kuat. Ekonomi negara juga makin terbuka 
terjadinya kompedsi yang lebih ketat daJam skala global. 




Pada sisi yang lain, ekonomi masyarakat semakin Artinya tingkat 
kesejahteraan masyarakat semaldn Unggi. Sebagai. aklbat dari peningkatan 
kesejahteraan ini maka kebutuhan merekapun turut meningkat. :Masyarakat mulai 
menuntut pemenuhan akan kebutuhan psiko-sosial yaitu kebutuhan 
terhadap barang dan jasa yang lebih tinggi kua1itas dan ndaUl~a 
disampaikan pada waktu yang tepat dan yang dapat memlbet'JIC4D 
kenyamanan. Aldbat Jain dari meningkamya kesejahteraan ~War;wt ini adalah 
semakin 1ingginya kesadaran mereka terhadap kua1itas baraog 
pakai. 
Untuk mengantisipasi kondisi di atas maka pihak 
menyesuaikan diri dengan perubahan yang terjadi. Salah 





untuk meningkatkan kepuasan pelanggan.. Tujuannya adalah mendapatkan 
loyalitas pelanggan yang lebih tinggi agar dapat memperoleh keqn.tulllgaJl yang lebih 
besar demi kelangstmgan usaha. 
Berdasarkan Peraturan Pemerintah Nomor 57 TahWt 
Usaha Penyelenggara Perkeretaapian Indonesia telah 
Perusahaan Ummn Kereta Api (PERUMKA). Dengan status .....,,,..hut diharapkan 
perkembangan perkeretaapian di Indonesia akan lebih baik .karellk: 
• ldnerja dan pelayanan kereta api akan meningkat 
• produktivitas dan efisiensi perusahaan kereta api men~;.at 
• pendapatan perusahaan mengaJami peningkatan kondisi keuangan 
yang semakin sebat. 
Sejalan dengan perubahan status terscbut di atas, mulai 
membeoahi sarana dan prasarana yang ctitmlikinya. Pada bulan ~mus tahun 1995 
yang lalu, PERUMKA meluncudcan Kereta Api JS-950 yang kereta api 
eksklusif dan mencmpuh jarak Jakarta-8urabaya dalam n-.II.UI 
tersebut melengkapi 1iga kelas kereta api yang sudah ada, kereta api kelas 
ekonomi, bisnis dan eksekutif: Selain itu, petbaikan pnu~lla penunjang juga 
ditandai deng8n telah dibangun dan dioperasikannya HaD sebasmt 
di StasiWt Gubeng Sw-abaya. 
Perbaikan pelayanan yang dilakukan PERUMKA 
JheruPakan tuntutan 
jaman. Kepercayaan masyarakat merupakan satu modal oen:IUU! bagi PERUMKA 
dalam mengembangkan diri. Tanpa kepercayaan rnasyarakat, 
mengalami kesulitan dalam meningkatkan pendapatannya, 
memberikan pelayanan pada masyarakat, PERUMKA juga 
mendapatkan keuntungan. 





Mengukur kualitas jasa merupakan tahap evaluasi dalam sistem jasa. 
Cara yang digunakan untuk mengukur kualitas jasa adalah menggunakan 
analisis kesenjangan harapan-persepsi, yaitu membandingkan pemakai jasa 
terhadap jasa yang diterimanya dengan persepsinya perfonnansi 
sebenamya dari jasa tersebut. Pennasalahan yang akan dibahas Tugas Akhir 
ini adalah sebagai berikut: 
1. Faktor-faktor apa saja yang menentukan kualitas jasa kereta api 
2. Bagaimana kesenjangan harapan-persepsi yang teijadi? 
3. Bagaimana penilaian pelanggan terhadap kualitas jasa kereta 
1.3 Tujuan Penelitian 
Sesuai dengan masalah yang dihadapi maka tujuan per1e111t1~ 
1. Menggambarkan kesenjangan harapan-persepsi dalam satu peta. 
2. Mengetahui faktor-faktor yang menentukan kualitas jasa kereta · Bima. 
3. Mengetahui penilaian pelanggan terhadap kualitas jasa kereta 
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1.4 Manfaat Basil Penelitian 
dari pemakai 1. Bagi perusahaan (PERUMKA) akan memperoleh ,.·., ot-t-u-rn!:l 
jasanya tentang kualitas jasa yang diberikan sehingga perusaLIFUm 
memperhatikan harapan dan kepentingan pelanggan: 
2. Bagi pemakai jasa dapat memberikan masukan dan penilaian tlftort,!:ln~an kualitas 
jasa yang mereka terima sehingga pada gilirannya 
memperoleh pelayanan jasa yang lebih baik dari pada ~v ....... ,, ..... J'I"· 
1.5 Pembatasan Masalah 
Pembatasan masalah dilakukan agar topik yang akan ~.,~~ ....... tidak meluas 
dan lebih terarah. Pembatasan masalah dalam penelitian ini sebagai 
1. Pengukuran kualitas didasarkan pada penilaian pelanggan. 
2. Responden penelitian ini adalah penumpang kereta api eksekutif A, 
khususnya Kereta Api Bima Jurusan Surabaya-Jakarta yang berangkat dari 
Stasiun Gubeng Surabaya. 
1.6 Sistematika Penulisan 
Sistematika penulisan Tugas Akhir ini ada1ah sebagai oen.KUJ: 
penelitian, manfaat yang diperoleh dari basil peneJitian, neaa~lSan 
sistematika penuHsan. 
Bab II Tinjauan Pustaka, berisi teori-teori dasar yang 
menwtjang penelitian. 
Bab ill Metodologi Penelitian, berisi Jangkah-Jangkah penelitian 
dipakai secara terperinci 
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Bab IV Pengumpulan dan Pengolahan Data, berisi data-data pefeuwm dan hasil 
pengolahannya. 
Bab V Analisis, berisi analisis penulis terlwlap data dan basil pengolahannya. 
Analisis dilakukan terhadap basil pengo!ahan data dengan faktor, lduster, 
diskriminan dan multi regresi. 
Bab VI Kesimpulan dan Saran, berisi kesimpulan penulis terrulOfP· permasaJahan 
dan saran-saran untuk perbaikan dan penelitian lebih Janjut. 
BABII 
TINJAUAN PUSTAKA 
2.1 Definlsl dan Karakteristlk Jasa 
2.1.1 Definisi dan Klasifikasi Jasa 
Jasa dapat didefinisikan sebagai suatu aktifitas ekonomi 
u1i1itas waktu, tempat atau pengaJaman psikologis. Orang yang .., .. p, .. ,, ·- di bengkel 
mobil memberikan penghematan waktu bagi pemilik mobil menangani 
kerusakan yang terjadi Supennarket dan pasar-pasar menyediakan 
berbagai kebutuhan sehari-hari dalam satu tempat yang pasti 
hiburan memberikan pengaJaman psikologis. 
Cara Jain wtuk mendefinisikan jasa adalah berdasaltan 
dihasilkan oleh sistem produ1dif. Jasa adalah satu sistem produktjf 
saJah satu dari tiga kelas berikut: 
output yang 
merupakan 
Kelas 1. Output sistem. kelas ini dikonswnsi secara bel'1san11a~lltla dengan 
produksinya, seperti jasa kesehatan, Jistrik dan bisnis 
Kelas 2. Output sistem kelas ini berupa infonnasi aatu energi 
dalam satu paket wtuk dipakai kemudian. Contolmya 4'WIIiilll 
data base. 
Kelas 3. Output sistem kelas ini menyediakan dan mendukung aktiJiitas yang secara 
tidak langsung merupakan satu bagian dari aktifitas fasilitas 
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atau manufakturing. Contohnya adaJah aktifitas kewm&an, transportasi 
dan komunikasi. 
Sementara itu, Philip Kottler (1994) mende:finisikan · 
sesuatu. Produksinya dapat berkenaan dengan sebuah produk fisik ~PWl tidak. 
Sebenamya, pembedaan antara produk barang dengan 
diJakukan, karena pembelian barang seringkali diiku1i oleh suatu 
su1it Wltuk 
pembetian jasa pada saat yang bersamaan menghasiJkan produk beropa barang. 
Karena itu, untuk mengetahui perbedaan antara barang dan jasa f4rle1:ak pada satu 
akan tetapi 
berada daJam dua kutub pada satu garis kommum seperti tampak 
H_.JnAit F..tr ... 
Gambar2.1. 
Dua kutub barang-jasa 
Sumber: Ken Iron dari KIA Management, Managing Service r..nr~nns:a1"'i• EIU, England, 
1994 
Berdasarkan pengertian di atas Jru:ka penawaran perusahaan terhadap pasar 
biasanya meJiptdijuga beberapa jasa. Komponenjasa dapat me~up4kan bagian yang 
dapat dibedakan menjadi empat kategori: 
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1. Barang nyata mumi : penawaran hanya meliputi suatu barang dapat dilihat 
seperti sabun, pasta gigi, atau garam. Tidak ada jasa yang mert<Jarlnpmtgt produk 
terse but 
2. Barang nyata dengan jasa tambahan: permwaran terdiri dati bat<ang nyata yang 
didampingi oleh satu atau lebih jasa untuk rnempertebal daya 
Sernakin tinggi tingkat teknologi sebuah produk generik, Pet.Juat~~a akan 
sernakin tergantung kepada mutu dan tersedianya jasa bagi konsumCil. 
Tanpa adanya jasa tarnbahan tersebut, pCiljualannya akan Contoh 
Wltuk ini adaJah permwaran produk mobil yang didampingi I<J,engan layanan 
pengangkutan, puma jual, dan petunjuk perbaikan. 
3. Jasa utarna disertai oleh barang dan jasa tarnbahan: da1am 
tentiri dati sebuah jasa utama dengan tambahan jasa amnnva atau barang 
pendukung. Misalnya penwnpang penerbangan mernbeli transportasi. 
Perjalanan tersebut juga . melipu1i beberapa barang nyata seoelll 
minuman, kartu kredit, majalah penerbangan ditambah jasa ~oarum seperti 
kernudahan check in dan layanan bagasi. 
4. Mumi jasa: pCI18Waran hanya terdiri dati sebuah jasa. 
pelayanan psikoterapi. 
2.1.2 Karakteristik Jasa 
Jasa memiliki enam karakteris1ik utama yang meJtnbe:dakatfl;ya dari barang 
(Robert Mw-dick, B. Render, Roberta S. Russe~ 1990), yaitu: 
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1. Ketidaknyataan (Intangibility) 
Karakteristik ini dapat lebih menggambarkan keunikan dibandingkan 
dengan karakteristik yang lain. Jasa berbeda dengan barang. tsAlang merupakan 
suatu objek, alat atau benda. Sedangkan jasa adalah suatu kinerja 
atau usaha. Jasa hanya bisa dikonsumsi tanpa bisa dimiliki. mengurangi 
ketidakpastian, pembeli akan mencari tanda atau bukti dari 
Mereka akan mengambil kesimpulan mengenai mutu jasa tem~tut dari tempat, 
orang, peralatan, bahan komunikasi dan harga yang mereka 
2. Keadaan tldak terpisahkan (Inseparability) 
Jasa-jasa umumnya diproduksi secara khusus dan dikonsumsi waktu yang 
bersamaan. Hal ini tidak berlaku pada barang fisik yang OlJ)t'\00\Q:st, ditempatkan 
pada persediaan, didistribusikan dan akbimya dikonsumsi. 
3. Kengaman (Variability) 
Jasa bersifat sangat beragam, artinya memiliki banyak variasi dan kualitas 
tergantung pada siapa, kapan dan dimana jasa tersebut OJSC:<WII~ Para pemakai 
jasa sangat peduli dengan keragaman yang 1inggi ini dan mereka 
meminta pendapat orang lain sebelum memutuskan untuk Keragaman 
jasa juga dapat clilihat dati output yang dihasilkan. Output sulit untuk 
distandarkan karena tiap pemakai jasa mempunyai kemgmanl 
sebelum dan selama penyampajanjasa. 
4. Keadaan tidak tahan lama (Perishability) 
Jasa tidak dapat disimpan karena sifatnya yang tidak hPf"''iXII•••d• 
menjadi masalah bila pennintaannya tetap karena mudah 
pelayanan Wltuk permintaan tersebut sebehnnnya. 
5. Hubungan yang tinggi dengan pelanggan selama proses nAn·nman•i·mn jasa 
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Tingkat hubungan dengan pelanggan ini luas tergantung jasa yang 
disediakan. Hubungan dengan pelanggan ini dapat sebagai 
berikut: 
1. Hubungan fisik tetap yang diJakukan selama penyampaian 
2. Hubungan dengan pelanggan yang dilakukan secara fisik 
sebelum, pennu1aan dan akhir penyampaian 
3. Hubungan komunikasi tetap pada keseluruhanjasa. 
4. Hubungan fisik temporal pada interval waktu tertentu. 
5. Komunikasi temporal seJama penyampaianjasa. 
6. Ukunn kualitas jasa benifat subjektif 
Ukuran tingkat kuaJitas jasa yang disampaikan pada pelanggan btrsilat subjektif. 
Tingkat kualitas ini dipengaruhi oleh persepsi dan harapan terhadap 
jasa yang diberikan. 
2.2 Pengertian Kualitas 
Goetsch dan Davis mendefinisikan k.uaJitas sebagai suatu f'Ol1LOJSJ dinamis 
yang berhubungan dengan produk, jasa, m.anusia, proses dan yang 
ll 
memenuhi atau melebihi harapan. Sedangkan J.M. JW'atl men14artlkan kualitas 
dengan cocok untuk digunakan (fitness for use) dan memiliki 
yaitu ciri-ciri produk yang memenuhi pennintaan pelanggan bebas dari 
kekurangan (dalam Fandi Tjiptono, Anastasia Maria, 1995). 
Perspektif yang digunakan oleh para pakar kualitas mendefinisikan. 
kualitas ada lima: 
1. Pendekatan transendental. 
Kualitas dalam pendekatan ini dapat dirasakan atau dikc~U4bui" tetapi sulit 
didefinisikan dan dioperasinaJkan. Pendekatan ini biasanya dltel~ankAm dalam 
bidang seni. 
2. Pendekatan berdasarkan produk 
Pendekatan ini menganggap kualitas sebagai karakteristik atau atibut yang dapat 
dikuantifikasi dan dapat diukur. Perbedaan dalam lrual~l 
perbedaan daJamjumlah beberapa WlSur atau attibut yang dim~ produk. 
3. Pendekatan berdasarkan pembeli 
Pendekatan ini didasarbn pada pemikiran bahwa kualitas ~mtUit1g pada 
orang yang memandangnya dan produk yang paling melin1J4!1kan preferensi 
seseorang merupak:an produk yang bedrua1itas 1inggi dalam 




4. Pendekatan berdasarkan manufakturi~Jg 
Pendekatan ini memperhatikan praktek-praktek dan 
pemanufakturan serta mendefinisikan kualitas sebagai sama dengan 
persyaratannya Pendekatan ini berfokus pada penyesuaian .v .. vuua dengan 
spesifikasi standar perusahaan 
5. Pendekatan berdasarkan nilai. 
Pendekatan ini memandang kua1itas dari segi ni1ai dan harga. Kualitas da1am 
perspektif ini bersifat relatif sehingga produk yang memiJild paling tinggi 
belum tentu produk yang paling bemilai. Produk yang bemilai da1am 
perspektif ini adalah produk yang paling tepat beli (best buy). 
2.3 Pengertian Kualitas Jasa 
Parastmu:nan, Zeitham1 dan Beny (1988) kuaJitas jasa 
sebagai penilaian menyeluruh, atau sikap sehubungan dengan jasa. 
Selain itu, ketjga pakar tersebut juga menambahkan suatu bentuk antara 
konsep-konsep persepsi dan harapan dengan menyatakan ball11¥1l 
dipandang sebagai 1ingkat dan arah ketidaksesuaian antara penlePfU 
pelanggan. DaJam bentuk yang lain, mereka menyebutkan kualitas 
satu kesenjangan yang terjadi antara harapan sebelum pelanggan jasa 
dengan pengalaman sesungguhnya atas jasa yang mereka terima. 
Kualitas jasa terdiri dari dua tipe: 
1. Nonnal, yaitu 1ingkat kualitas pada saat penyampaian jasa 
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2.3.1 Kesenjangan Dalam Penyampaian Jasa 
Dalam menyarnpaikan jasa, terdapat lima kesenjangan 
terjadinya kegagalan penyarnpaian jasa. Lima kesenjangan ters~obut dapat dilihat 












Kesenjangan dalarn penyarnpaianjasa 
Sumber: A. Parasuraman, V. Zeithaml, L. Berry, A Conceptual Model Service Quality 
and Its Implication for Future Research. 
' ., 
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1. Kesenjangan antara ,harapan pelanggan dan persepsi uaturlAJ 
Manajemen tidak selalu dapat merasakan apa yang diit1lWilkan pelanggan 
secara tepat Seringk.ali teJjadi ketidaksesuaian antara harapan pt}liiUlggan dengan 
persepsi manajemen tentang berbagai hal dalam penyampaian jasa. 
2. Kesenjangan antara persepsi manajemen dan spesifikasi kt$lllitas jasa. 
Manajemen mungkin mampu merasakan secara tepat 
oleh para pelanggan, tetapi pihak manajemen tidak ..... .,..,,,n .. ,.,"ft 
tertentu. Hal tersebut disebabkan oleh kw'angnya sumber 
pelanggan yang tidak masuk ak:al. 
3. Kesenjangan antara spesifikasi jasa dan penyampaian jasa. 
suatu standar 
atau harapan 
Banyak faktor yang mempengarubi sajian pelayanan. Per.so~ann:va 
karyawan yang tidak terlatih atau bekerja terlalu banyak. .. ~v•:l'Uil)J 
mungkin rendah, atau terdapat peralatan yang rusak. Mereka 
pelaksanaan harga menekankan faktor efisiens~ dan kadangkaJa 
dengan kepuasan pelanggan. Karyawan juga dapat dihadapkaan kondisi kerja 
yang saling berlawanan. Di satu sisi ia harus bekerja dengan cepat di sisi 
yang lain ia harus berlaku sopan dan ramah terhadap se1iap penl1S3111Wt. 
4. Kesenjangan antara penyampaian jasa dan komunikasi Ph.t~lhrull_ 
Media ildan dan media komunikasi yang lain dapat mettnpepgaruhi 
pelanggan. Jika harapan pelanggan terhadap suatu jasa tinggi, jasa yang 
disampaikan akan memperoleh penilaian yang buruk. Karena itu, 
harus senmtiasa menjaga diri untuk tidak memberikan janji yang btrllebihan 
para pelanggannya, melainkan menyesuaikan dengan keadaan yang ~~marnva. 
5. Kesenjangan antara jasa yang diharapkan dan jasa yang 
Kesenjangan ini tetjadi karena perbedaan antara jasa 
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pelanggan sebelum menggunakan jasa dengan jasa yang dirasakan.IKesenj.ang;m ini 
merupakan konsep dasar dari kualitas jasa. Kunci untuk mernast~.Jan 
adalah dengan memenuhi atau melebihi harapan pelanggan. 
2.3.2 Persepsi dan Harapan Pelanggan 
Persepsi adalah kepercayaan pemakai. jasa terhadap jasa 
pengalamannya terhadap suatu jasa. Sedangkan harapan met'lliPakatl 
diterima atau 
keyakinan pela:oggan tentang apa yang akan diterimanya. H~"'--. pelanggan ini 
mempunyai peranan yang besar daJam menentukan atau • kuaJitas jasa. 
Dalam mengevaluasi kualitas jasa, pelanggan akan harapannya 
sebagai standar atau acuan. Dengan demikian harapan yang 
melatarbelakangi mengapa dua organisasi pada bidang yang dapat dinilai 
berbeda oleh pelanggannya. Harapan pelanggan terhadap jasa terbentuk 
karena faktor-faktor berikut: 
1. Penguatjasajangka panjang. 
Faktor ini merupakan faktor yang bersifat stabil dan metl<IOJ'ong pelanggan 
untuk meningkatkan sensitifitasnya terhadap suatu jasa. • · -·.u• 
harapan yang disebabkan oleh orang Jain dan filosofi sesc:oral~ 
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Seorang pelanggan akan mengharapkan bahwa ia "'"'n~nu!ftVa juga dilayani 
~ 
2. Kebutuhan pribadi. 
tingkat kepentingannya. 
3. Penguat jasa sementara. 
Faktor ini mempakan faktor individual yang bersifat semen"ra yang dapat 
meningkatkan sensitffitas pelanggan terhadap jasa. Faktor ini mell:outi: 
a. Situasi darurat pada saat pelanggan sangat membutuhkan 
menentukan baik-buruknya jasa berilrutnya. 
4. Altematif-altematif jasa. 
TJka pelanggan memiliki beberapa altetnabf: maka harapannya suatu 
jasa cendenmg makin besar. 
5. Faktor-faktor situasional. 
Faktor ini terdiri atas segala kemungkinan yang bisa me~rnpeng4ru1Jj' jasa yang 
disediakan yang berada di luar kendali penyedia jasa. 
6. Rekomendasi dari orang lain. 
Faktor ini mempakan pemyataan yang disampaikan oleh 
penyedia jasa kepada pelanggan. Rekomendasi ini biasanya 
pelanggan karena yang menyampaikannya adalah mereka yang oleh 
pelanggan, seperti para ah1i, ternan atau keluarga dan media masa. 
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Disamping itu, rekomendasi juga cepat diterima sebagai 11ett~en1St· karena 
biasanya para pelanggan sulit mengevaluasi jasa yang 
belum dirasakannya sendiri. 
7. Pengalaman masa lalu. 
Pengalaman masa lalu melipu1i hal-hal yang telah dipelajari 
pelanggan dati yang pemah diterimanya pada masa Harapan ini 
berkembang dati waktu ke waktu seiring dengan makin informasi 
yang diterima serta berubahnya pengalaman pelanggan. 
8. Janji penyediajasa. 
Janji penyedia jasa ini melipu1i janji secara implisit dan Janji imptisit 
menyangkut petunjuk yang berkaitan dengan jasa yang 
kesimpulan tentang jasa yang seharusnya dan yang Pelanggan 
biasanya menghubungkan harga dan peralatan pendukung jasa kualitas 
jasa. Janji ekspJisit meropakan pemyataan secara personal non personal 
oleh penyedia jasa tentang jasanya kepada pelanggan yang 
perjanjian atau komunikasi. 
2.4 Kualitas Jasa dan Kepuasan Pelanggan 
Philip Kottler (1994) mendefinisikan kepuasan pelanggan sebagai 1ingkat 
yang dirasakan oleh seseorang yang merupakan hasil antara 
perfonnansi produk yang dirasakan sehubungan dengan harapan pe~ngga111. 
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Kualitas jasa dipandang sebagai suatu sikap, berhubtmgan naqrun tidak sama 
dengan kepuasan pelanggan . Penjelasan yang paling umum perbedaan 
tersebut ada1ah bahwa kualitas jasa merupakan suatu bentuk sikap, evaluasi 
menyeluruh dan berjangka panjang, sedangkan kepuasan satu 
ukuran transaksi khusus. 
Perbedaan antara kualitas jasa dengan kepuasan pelanggan 
dari cara ketidaksesuaian dioperasionaJkan. Dalam mengulrur jasa tingkat 
perbandingan ada1ah 'apa yang seharusnya diharapkan pelanggan' customer 
should expect). Sedangkan daJam mengulrur kepuasan perbandingan 
yang dikpakai adalah 'apa yang diinginkan pelanggan' (what would 
expect). 
Parasuraman, Zeitham1 dan Beny ( daJam Joseph Cronin Jr, Steven A 
Taylor, 1992) menyatakan tentang hubungan kualitas jasa dan pelanggan 
bahwa kuaJitas jasa yang tinggi dapat meningkatlcan kepuasan pef4~tn. Bolton 
dan Drew menyatakan bahwa kuaJitas jasa paling tepat sebagai 
suatu sikap. Engel (1994) mendefinisikan sikap sebagai suatu evaJluasJ 
yang memungkinkan orang memberikan tanggapan dengan cara l$eJ!lgUJntwJgtam 
atau tidak menguntungkan secara konsisten berkmaan dengan 
yang <b.Derikan. Dengan konsep ini kualitas jasa yang <llharapKan 
merupakan fungsi dari persepsi kua1itas jasa pada periode sebc~lunmy:t 
tingkat ke(tidak)puasan terhadap tingkat perfonnansi jasa yang seKarapg 
Hal ini menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan merupakan pengttlLburag 
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persepsi kualitas jasa pada periode sekarang dengan persepsi kl$lbtaS jasa pada 
periode sebelurnnya. Dalam bentuk persamaan dapat ditulis sebagai loet'llKUt: 
SikaJ>t = g (KP/KTP, Sik3tlt.1) 
Hubungan tersebut di atas menunjukkan bahwa proses keti•ruoo;esu~~Jm 
secara keseluruhan memiliki akibat yang signifikan terbadap persepst 
peJanggan (KP/KTP) dirumuskan dalam bentuk persamaan _.,,-w .. 
(2.1) 
KJ = q (KP/KTP, Ketidaksesuaian) (2.2) 
KP/KTP = c (Ketidalcsesuaian, Harapan, Perfonnansi) (2.3) 
Pada persamaan 2.2 kualitas jasa merupakan fungsi dari lke(11idU,}PU<asan 
pe1anggan dan ketidaksesuaian, sedangkan ke(1idak)puasan pelaiDigan 
lebih lanjut pada persamaan 2.3 yang merupakan fungsi dari .ketJ.·~~uan antara 
harapan dan performansi. 
Joseph Cronin dan Steven A Taylor (1992) melakukan pqnenw· m tentang 
hubungan antara kualitas jasa dan kepuasan pelanggan dalam tiga ~ug 
Bank, Fast Food dan Pengendalian Hama. Hasi1 peneli1ian me~:e.kb 
bahwa kualitas jasa mempunyai pengaruh yang signifikan .... &.1 ... ........., kepuasan 
pelanggan dalam a11i kepuasan pelanggan merupakan akt"bat dati jasa. 
2.5 Proses Ketidaksesuaian Kualitas Jasa 
1. Dengan tidak adanya pengalaman sebelumnya terhadap nP.n'VP.l11 
pelanggan yang sekarang membentuk tingkat kualitas jasa yang 4JI.lil~llL 
2. Berdasarkan pengalaman pertama dengan penyedia jasa, orosesl 
menyebabkan terjadinya revisi terhadap tingkat kuaJitas jasa . 
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3. Pengalaman selanjutnya dengan penyedia jasa membentuk lke1lda.IK8eS:wwm 
lebih jauh yang akan membentuk tingkat kualitas jasa 
Proses ketidaksesuaian dapat membentuk persepsi terhadap 
pelayanan yang diberikan oleh penyedia jasa. Persepsi yang berganttmg 
pada pengalaman pelanggan daJam menggunakan suatu jasa. Proses dapat diJihat 
daJam gambar 2.3. 
------------------------------------------------ -----------------.------- Pcncpti 
Gambar2.3. 
Proses Ketidaksesuaian kuaJitas jasa. 
Sumber. Richard B. Chase, Nicholas Aquilano, Production & nn~=1r.:~tij~rt Management, 
Irwin, Boston,1983 
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Pada gambar di atas pihak pemasaran jasa memiliki tanJ~ttg jawab Wltuk 
memberikan janji pelayanan jasa kepada pelanggan dan harapan 
pelanggan terhadap produk yang dihasilkan PenYedia jasa. itu, pihak 
operasi bertanggungjawab terhadap pelabanaanjanji yang lfthl>rill,~h 
pengalaman pelanggan. Kedua hal tersebut membentuk pen~· pelanggan 
terhadap jasa yang diberikan . Jika pelanggan merasa puas tercerahkan 
terhadap jasa yang dipakainya, maka jasa yang diberikan 
memberikan keWltungan pada pelanggannya. SebaHknya jika pellutgJ~ kecewa 
terhadap jasa yang diterimanya maka pelanggan akan menghindari jasa 
dati perusahaan yang sama pada pemakaian selanjutnya. 
Umpan baJik yang diberikan pelanggan menWljukkan bahiwa jika produk 
jasa yang dihasilkan 1idak memuaskan atau tidak memberikan jasa bagi 
para pemakainya, maka manajemen dapat merubah strategi atau sistem 
pelayanannya . 
2.6 Strategi Pemasaran Bagi Perusahaan Jasa. 
Dalam manajemen jasa, pelanggan merupakan 1itik 
keputusan dan 1indakan organisasi jasa.. Pada gambar 2.4, pe~111gg~ 
bagi semua 
dari strategi jasa, sistem dan orang-orang yang melayaninya. Dari IP311tdalliWill mt, 
organisasi jasa ada Wltuk melayani pelanggan sedangkan sistem 
Wltuk membmtu proses jasa. Organisasi jasa juga berperan Wltuk ~llava·nl 
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daya manusia yang dimilikinya karena mereka secara umwn menen.tqk;an bagaimana 
jasa dirasakan oleh pelanggan. 
Gambar2.4. 
Segi1iga jasa 
Sumber: Richard B. Chase, Nicholas Aquilano, Production & Management, 
Irwin, Boston,1983 
hubungan baiknya dengan pelanggan, karena pelanggan me~:upaGn 
utama dalam perusahaan. Interaksi antara pelanggan dengan suatu D«l:JSalltaan jasa 
berlangsung dalam suatu sistem pelayanan yang me~npertenruoo~t 
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Gambar2.5 
Interaksi pe)anggan dengan perusahaan jasa 
Sumber: Philip Kottler, Manajemen Pemasaran: Analisis, Peren~::am1ant& lmplementasi, 
Lembaga Penerbit FE Ul, Volume Kedua, 1993 
sangat beragam.Elemen-elemen tersebut melipu1i Jingkungan :fisik 
penghubung dengan karyawan front line, yang dapat dilihat 
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Sementara itu terdapat elemen yang tak terlihat yaitu proses 
ruangan dan sistem organisasi yang mendukung elemen jasa yang ...,.&..,~·-· 
Dalam memandang hal di atas, Gronroos telah 
pemasaran jasa tidak hanya membutuhkan pemasaran tetapi dua 








Tiga Jenis Pemasaran Dalam Industri Jasa 
Pelanggan 
Sumber: Philip Kottler, Manajemen Pemasaran: Analisis, Perencanaan lmplementasi, 
Lembaga Penerbit FE Ul, Volume Kedua, 1993 
25 
Pemasaran ekstemal menggambark.an keija nonnal yang dilakukan oleh 
perusahaan untuk mempersiapkan, menentukan harga, dan 
mempromosikan jasa tersebut kepada koruumen. 
menggambarkan pekeijaan yang dilakukan oleh perusahaan 
internal 
mendorong pelanggan intemalnya, yaitu karyawan penghubung pelanggan dan 
karyawan pendukung pelayanan untuk bekeija sebagai sebuah agar dapat 
memberikan kepuasan kepada pelanggan. 
Pemasaran interaktif menjelaskan keahlian karyawan menangani 
hubungan pelanggan. dalam pemasaran jasa, mutu pelayanan dite~kan oleh yang 
melakukan pelayanan. Hal ini khususnya berlaku pada jasa-jasa Klien 




Penelitian dilakukan untuk mempelajari hubungan antara ~berat>a variabel 
atau mencari data empiris untuk membuktikan suatu hipotesa. merupakan 
suatu proses panjang yang berawal dari adanya keinginan untuk lebih 
dalam tentang suatu fenomena. Proses penelitian ini dapat dalam suatu 
skema ketja yang memuat langkah-Jangkah penelitian secara Pada bah ini 
akan dijelaskan secara detil Jangkah-Jangkah tersebut. 
3.1 Skema Penelitian 
Skema penelitian menggambarkan metodologi penelitian lengkap 
dalam bentuk diagram. Skema penelitian ini dapat dilihat pada 3.1. 
3.2 Tujuan Penelitian 
Penetapan tujuan penelitian merupakan hal yang mutlak penelitian. 
Tujuan penelitian ditetapkan berdasarkan pennasa1ahan yang diteliti dan 
menlmjukkan arab serta sasaran yang ingin dicapai daJam suatu PCI1~emaan. Tujuan 
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3.3 Tinjauan Pustaka 
Tinjauan pustaka merupakan tahap pencarian infonnasi ten1~ teori-teori 
dasar penuqjang penelitian yang didapatkan dari buku, majaJah 
ilrniah. Tinjauan pustaka memberikan 
pustaka ini diharapkan peneliti tidak salah dalam membuat 
menentukan variabel-variabel yang terlibat dalam penelitian. 
penelitian ini telah dijelaskan dalam Bab ll. 
3.4 Survei Pendahuluan 
jumal-jurnal 
dasar yang 
Survei pendahuluan dilakukan karena adanya antara tujuan 
dan pengetahuan peneliti tentang objek penelitiannya. Tujuan pendahuluan 
ini adalah: 
1. Menambah wawasan peneliti tentang objek penelitian, tujuan 
penelitian lebih mudah tercapai. 
2. Dapat menggali variabel-variabel penelitian yang berpengaruh penelitian 
yang mungkin tidak diketahui sebelumnya. 
3. Mendapatkan data pendahuluan sebagai acuan daJam penelitian 
selanjutnya. 
3.5 Identifikasi Variabel Penelitian 
Profesor Parasuraman, Beny dan Zeithaml (1988) 
penelitian yang mendalam dengan meneliti dua betas kelompoR 
untuk mengidentifikasi faktor-faktor yang secara umum meJnentuK~nt 
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melakukan 
jasa. Mereka menemukan bahwa para pemakai jasa menilai KuanJ.aS jasa dalam 
faktor-faktor berikut: 
1. Keandalan, yaitu keajegan perfonnansi jasa yang berarti hatawa perusahaan 
menyel~ jasa dengan performansi yang relatif tetap. Keandalan ini 
meliputi ketepatan waktu dan pemenuhan janji pooyedia jasa. 
2. Kecakapan, berarti keterampilan dan pengetahuan yang dimiliki 
perusahaan terutama karyawan yang berhubungan 1angswlg o~;an pelanggan 
yang diperlukan untuk menyelenggarakan. jasa. 
3. Kemudahan melakukan hubungan yang berarti kedekatan 
dengan pelanggannya dan kemudahan untuk menghubungi Pi'fiJSalltaan bila 
tetjadi masalah. 
4. Komunikasi, berarti perusahaan memberikan infonnasi yang QJperlU.k<an oleh 
pelanggan dengan ben.ar dan menggunakan bahasa yang mudah qnnc:ngem 
mereka, dengan menyesuaikan bahasa yang dipakai dengan tmgtcat 
dan pengetahuan pelanggan.. Selain itu juga berarti perusahaan tneJtdeltgaJ1Wl 
keluhan pelanggan. 
5. Keamanan, yaitu bebas dari bahaya, rasa takut, resiko atau II'Pnl,m!lln 
selama dan sesudah berhubungan dengan perusahaan. 
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6. Pengenalan kebutuhan pelanggan, yaitu perusahaan mengetahui 
apa yang sebenamya dibutuhkan oleh pelanggan serta pen~ertaJan kacyawan 
terhadap pelanggan regular secara pribadi. 
7. Bukti nyata, yaitu kondisi fisik dari fasilitas utama maupun ... ""' ..... ""' 
jasa serta penampiJan karyawan. 
8. Kepercayaan, yaitu sejauh mana perusahaan dipercaya oleh sebgai 
penyedia jasa. Kepercayaan ini meliputi nama dan reputasi serta 
kepercayaan pelanggan terhadap karyawan perusahaan. 
9. Sikap dan sifat karyawan meliputi kesabaran, tanggung jawab, perhatian dan 
keramahan karyawan. 
10. Daya tanggap terhadap pelanggan, yaitu kemampuan 
permasa1ahan pelanggan serta kecepatan dan ketepatan n.oor~ov9., 
Dalam penelitian ini, identifikasi variabel penelitian di¢11Sarkan 
menanggapi 
faktor kualitas jasa tersebut di atas dan disesuaikan dengan kondisi di llaPc:mgan. 
3.5.1 Variabel Bebas 
V ariabel bebas dalam penelitian ini berjumlah enam betas, yaitu: 
1. Kemudahan mendapatkan tiket 
2. Kondisi ruang tunggu. 
3. Ketepatan waktu pemberangkatan kereta api. 
4. Ketepatan waktu kedatangan kereta api di tujuan. 
5. Informasi pemberangkatan dan kedatangan kereta api. 
6. Hubungan dengan pelanggan 
7. Ketenangan daJam petjalanan. 
8. Penampilan crew kereta api. 
9. Keramahan crew kereta api. 
10. Perhatian crew kereta api 
11. Kondisi dalam gerbong. 
12. Kenyamanan tempat duduk dalam gerbong. 
13. Menu makanan yang disediakan. 
14. Reputasi PERUMKA. 
15. Keajegan pelayanan PERUMKA. 
16. Penyelesaian komplain. 
3-5.2 Variabel Terikat 
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V ariabel terikat ada1ah variabel yang nilainya dipengaruhi nilai variabel 
bebas. V ariabel terikat daJam penelitian ini adalah penilaian pela~an terbadap 
kualitas jasa perusahaan secara keseluruhan. 
3.6 Penentuan Sampel Penelitian. 
Sampel ada1ah sejumlah individu yang jum)ahnya kurang 
dipakai untuk menggambarkan karakteristik populasi. Sebuah sanu>eJ haruslah 
dipilih sedemikian rupa sehingga tiap satuan elementer mempunyai dan 
peluang yang sama untuk dipilih sebagai sampel penelitian. metode 
pengambilan sampel yaug ideal mempunyai sifat-sifat: 
32 
1. Dapat menghasilkan gambaran yang dapat dipercaya dari populasiyang 
diteliti. 
2. Dapat menentukan presisi dari basil penelitian dengan simpangan 
baku dari taksiran yang diperoleh. 
3. Sederhana dan mudah dilaksanakan. 
4. Dapat memberikan keterangan sebanyak mungkin dengan serendah-
rendahnya. 
Dalam penelitian ini yang dipakai sebagai sampel adalah Jletllltlliiang kereta 
api Bima (kelas eksekutif A) jurusan Surabaya-Jakarta yang dari Stasiun 
Gubeng Surabaya. 
3. 7 Pembuatan Kuesioner 
Kuesioner banyak dipakai da1am penelitian untuk perJ4Wmp111an data. 
danlebih Keuntungan pemakaian kuesioner ini adalah lebih murah da1am hal 
cepat da1am hal pengumpulan data karena kuesioner dapat atSc:oarJ311 
yang bersamaan da1am sampel penelitian. Tujuan utama dari penm~nan kuesioner 
ada1ah untuk memperoleh infonnasi yang relevan dengan UlJW~ penelitian dan 
mendapatkan infonnasi dengan validitas dan keandalan yang tinggi. 
Pembuatan kuesioner harus mengacu pada var'Jal)let-"\irarulOef. penelitian dan 
mengesampingkan hal-hal lain yang berada di luar 1ingkup Peneliti harus 
dapat membuat kuesioner yang efektif da1am mengukur variabel penelitian agar 
tidak terjadi pemborosan data karena data tersebut tidak terhbat pengolahan 
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data rnaupun analisa. F aktor penting lain yang harus <ltpem~o;angt<an da1am 
sehingga dapat pembuatan kuesioner adalah pernakaian bahasa yang ., ... ,.. ....... 
dimengerti oleh semua responden dalam sarnpel penelitian. 
3.8 Uji Coba Kuesioner 
Di da1am penelitian, data mempunyai kedudukan yang 
data merupakan penggambaran variabel yang diteliti dan l>erltutl!J~· sebagai a1at 
pembuktian hipotesis. oleh karena itu benar atau tidaknya data i:>CU.JJ:o,G .. 
bermutu tidaknya hasil penelitian. Sedangkan benar tidaknya 
baik tidaknya instrumen pengwnpul data (DR. Suharsimi 
Instrumen yang baik harus memenuhi dua persyaratan penting 
Untuk mengetahui validitas dan keandalan instrumen penelitian ( 
ini instrumen penelitian berupa kuesioner), maka kuesioner yang 




V aliditas adalah suatu ukuran yang menunjukkan tingkat K~~m sesuatu 
instrumen penelitian. Sebuah instrumen dikatakan valid apabila mengukur 
apa yang diinginkan dan dapat mengungkap data dari variabel 
tepat Tinggi rendahnya validitas instrumen menunjukkan sejauh 
terkumpul tidak menyjmpang dari gambaran tentang variabel yang qtntaklm<l. 
V aliditas instrumen dapat diketahui dengan meJoggunakap rumus teknik 
korelasi product moment sebagai berikut: 
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r _ N{LXY)-(LxLY) 
- JNLX2-(LxnNLY2-(LY)2] 
N'Jlai r pada korelasi product moment di atas kemudian diuji pada 
0.05. 
3.8.2 Keandalan 
dapat dipercaya untuk digunakan sebagai alat pengwnpul data 
tersebut sudah baik. Instrumen yang andal akan menghasilkan 
berapa kalipun diambil, tetap akan sama. Rumus korelasi mengetahui 
keandalan instrwnen adalah: 
dimana: Vt = variansi total. 
V x = variansi butir-butir. 
M = jumlah butir. 
ru > 0.04 dianggap sudah andal. 
Dalam penelitian ini, diambil sejumlah 20 responden yaitu penumpang 
kereta api kelas eksekutif untuk uji coba. Data basil uji coba Irue~:nonJ~ dapat dilihat 
pada tabel berikut ini. 
Tabel3.1 Data uji coba lruesioner (Persepst) 
P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 y 
2 3 4 2 2 3 3 3 3 2 3 3 3 3 42 
5 3 5 4 4 4 2 4 3 3 3 4 3 3 2 52 
4 2 2 1 2 3 3 3 3 3 2 3 3 4 2 40 
4 2 4 1 4 4 4 4 4 4 3 2 2 3 3 48 
3 1 3 1 3 2 2 3 2 1 4 2 3 2 2 34 
1 3 2 3 3 2 3 3 4 1 1 3 4 2 3 38 
2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 1 3 2 3 2 32 
5 4 4 3 3 3 3 2 3 4 4 5 4 4 4 55 
3 2 4 1 1 4 3 2 2 2 2 3 3 3 37 
3 2 4 3 1 3 3 2 3 2 2 2 1 2 2 35 
4 3 4 4 3 4 4 3 4 3 3 2 3 4 3 51 
5 3 4 5 3 3 4 2 4 2 4 3 3 2 4 51 
4 2 2 2 2 2 3 2 5 4 2 3 1 3 3 40 
4 3 2 1 4 3 2 2 1 2 3 2 2 2 3 36 
2 4 4 3 3 4 4 4 3 3 2 4 4 3 2 49 
2 3 4 2 2 3 1 2 1 2 2 2 1 3 2 32 
2 2 4 4 3 3 4 3 3 2 1 1 1 3 2 38 
2 2 3 3 2 2 2 1 1 3 3 2 3 2 3 34 
1 3 4 3 3 3 3 3 4 4 2 2 2 3 3 43 
4 2 4 3 2 2 2 3 2 2 3 3 2 2 2 38 
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Tabel3.2 Data uji coba kuesioner (Harapan) 
H1 H2 H4 HS H6 H7 H8 H9 H10 H11 H12 
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Hasil perhitungan validitas dengan rumu8 korelasi product rnomen dilihat 
pada tabel berikut: 
Tabel3.3 
Hasil perhitungan validitas 
















kritis dari tabel sebesar 0.444. Nilai validitas persepsi berada 
-'. 
0.594958. Nilai validitas harapan berada antara 0.555378- 0.821 
tersebut rnaka sernua butir dinyatakan valid. 
Perhitungan keandalan terhadap data basil uji coba di 
nilai 0.802379 tmtuk butir-butir pertanyaan persepsi dan 0.91 
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Dengan dua nilai tersebut maka kuesioner dinyatakan andal. Se<l~~ nilai rata-
rata kualitas jasa secara wnwn sebesar 7 .1. 
Dari 20 orang responden uji coba, terdapat 3 orang yang Ddr:nah meJakukan 
komplain. Dengan kondisi tersebut, dan butir pertanyaan yang kondisional 
maka butir tersebut 1idak dimasukkan dalam variabel bebas akan tetapi 
digtmakan tmtuk menentukan faktor yang menyebabkan komplain. 
Kolom saran kepada PERUMKA setelah direkapitulasi - ....... ...,... 2 kuesioner 
yang kosong sedangkan sisanya memberikan saran-saran dalam nat.··naJ. 
1. Peningkatan keamanan. 
2. Kebersihan gerbong. 
3. Perbaikan menu makanan. 
4. Ketepatan waktu kedatangan kereta. 
5. kenyamanantempmduduk 
6. Penyampaian infonnasi. 
3.9 Penyebaran Kuesioner 
Penyebaran kuesioner dilakukan secara langsung pada penelitian. 
Kuesioner dibagikan di atas kereta api yang sedang berjalan dan berangkat dari 
Stasiun Gubeng Surabaya. 
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3.10 Teknik Pengolahan Data 
Pada tahap ini dijelaskan teknik-teknik yang akan dipakai pengolahan 
data. Teknik-teknik yang dipakai dalam pengolahan data dalam penepnm ini adalah: 
1. AnaJisis faktor. 
2. AnaJisis kluster. 
3. Analisis diskriminan berganda 
4. Analisis multi regresi. 
3.10.1 Analisis Faktor 
Analisis faktor banyak dipakai dalam penelitian untuk mq~tye<Jemtana.Kan 
hubungan-hubungan yang kompleks dan bennacam-macam 
variabel penelitian. Dengan analisis faktor, variabel-variabel 
dikelompokkan menjadi beberapa faktor dengan jumlah yang 
pengelompokan tersebut adalah korelasi antar variabel yang meJmt>cmttlK 
Tujuan analisis faktor adalah: 
1. Mereduksi jumlah variabel untuk mendeskripsikan, 
menjelaskan suatu fenomena. 
2. Menguji hipotesis teoritis. 
3. Menghasilkan hipotesis dari hasil eksplorasi variabel-variabel pet:teJIIIan. 
4. Melalrukan pengukuran psikometris terhadap suatu fenomet:ta. 












Reduksi variabel pada analisis faktor 
Sumber: Dillon, Goldstein, Multivariate Analysis Methods And APIPiicatio•ts, John Wiley 
& Sons, New York, 1984 
menjadi hanya tiga faktor. Variabel·variabel Xl, X3, X4 dan X6 
yang berarti variabel-variabel tersebut berkorelasi tinggi satu dengan 
Dengan pengertian yang sama, variabel X2, X7 membentuk faktor 2 varia bel 
X3, X5, X9 membentuk faktor 3. 




dimana: ~ = varian total suatu ukuran. 
ukuran atau lebih. 
satupWl ukman Jain, yaitu varian dari suatu ukuran sendiri. 
~ =varian galat 
Varian faktor bersama dapat dirinci menjadi beberapa swrtbet varian varian 
Dengan substitusi pada persamaan 3.1 diperoleh: 










sedangkan rtt adalah proporsi varian total yang merupakan varian andal dan ~ 
~ 
adalah proporsi varian total yang berupa varian galat. 
seperti pada gambar 3.3. Wilayah lingkaran mewakili varian 
MisaJkan varian bersama sebesar 6901b, varian andal sebesar 11% 
sebesar 20% dari varian total. 
Gambar3.3 




Sumber: Dillon, Goldstein, Multivariate Analysis Methods And Aot>lic:;ttidrls John Wiley 
& Sons, New York, 1984 
3.10.2 Analisis Kluster 
Analisis kluster digunakan wttuk mengelompokkan objek penelitian atau 
atau objek yang berada dalam satu kelompok mempunyai sifat 
1. Metode gratis. 
2. Metode analitis. 
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Metode gratis menerangkan, menginterpretasi dan meJtlgaltlalJt;ls 
titik-titik, garis atau bentuk-bentuk geometris dan gambar. Metode ini baik untuk 
pengelompokan pada data yang berjumlah sedikit sehingga atau 
kedekatan antar objek dapat dianalisis secara visual. 
Metode analitis memiliki dua teknik dasar yaitu teknik ~~ 
partisi. Satu sifat yang membedakan teknik hirarki dengan teknik lldUster lainnya 
adalah sekali satu objek bergabung dengan satu kluster maka 
dapat berpindah dan bergabung dengan objek lain pada lduster yang ... _,, .. ..,.,. 
Teknik hirarki mempunyai dua metode algoritma yaitu me1:ocae 
dan devisif. Pada metode devisif, pengelompokan objek dilakukan membagi 
n objek dalam beberapa subdivisi yang makin lama makin baik. Metode 
agglomeratif membentuk penggabungan n objek ke dalam kei4:nnt)()k··kel10DlJ>Ok. 
Metode ini memiliki empat teknik yaitu: 
1. Single linkage 
Teknik ini menggunakan prinsip jarak terpendek. Pada 
objek dengan jarak terpendek akan membentuk satu . Pada tahap 
berikutnya, tetjadi satu diantara dua kemungkinan: ketiga akan 
bergabung dengan kluster pertama atau dua objek dengan terdekat 
berikutnya bergabung membentuk kluster ke dua. yang diambil 
tergantung pada apakah jarak dari satu objek dengan kluster pertama lebih 
pendek dibandingkan dengan.jarak antara dua objek yang akan 
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membentuk lduster ke dua. Proses ini berlanjut sampai seluruh objek 
bergabung dalam lduster tunggal. 
2. Complete linkage 
Teknik ini berlawanan dengan single linkage. linkage 
mengelompokkan objek berdasarkanjarak terjauh antara dua 
3. Average linkage 
Teknik ini merupakan variasi lain dari single linkage dan linkage. 
Dalam teknik ini, jarak antara lduster didefinisikan sebagai jarak antara 
seluruh pasangan objek, satu dari suatu lduster dan satu dari yang lain. 
4. Metode Ward's 
Metode ini membentuk lduster berdasarkan hilangnya 
disebabkan oleh pengelompokan individu dalam lduster yang ~kur 
jumlah kuadrat deviasi dari tiap penelitian. Proses metode ini 1111a1Nar• 
membentuk K kelompok subjek dengan satu subek 
Kelornpok pertama dibentuk dengan memilih dua dari K keljOQtJI>Ok ini. Pada 
tahap berikutnya akan dikaji untuk menentukan 
berikutnya yang meminimalkan kenaikan nilai fungsi Proses ini 
berlanjut hingga jumlah kelompok awal secara sistematis ber.lrur1ang dari K ke 
K -1, ke K -2 hingga 1 kelompok. 
3.10.3 Analisis Diskriminan Berganda 
Tujuan analisis diskriminan-- berganda adalah menentukan .,..,v......... sumbu 
yang memaksimasi perbandingan variabilitas grup antara dengan v~l301Jiltas grup 
dalam dati proyeksinya terhadap sumbu ini. Pada kasus yang terdiri 
Analisis diskriminan berganda dapat digunakan untuk: 
1. Menemukan persamaan Hnear variabel prediktor yang 
perbandingan ntara variabilitas grup antara dengan grup dalam se~~ 
diskriminan yang signifikan secara statistik. 
variabel prediktor observasi dan basil skor pada persamaan Hnear. 
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4. Menentukan variabel prediktor mana yang paling signifikan membedakan 
antar grup. 
3.10.4 Analisis Multi Regresi 
besamya akibat dati satu atau beberapa variabel bebas terhadap satu .. - ......... ., .. 
dengan menggunakan prinsip-prinsip korelasi dan regresi (Fred 
1990). 
dengan mencari hubungan Hnear variabel terikat dengan variabel 
titik-titik yang terobsetVasi. Hubungan antara variabel terikat dan _., .. .,.., .. 
dinyatakan dalam suatu model dasar persamaan regresi sebagai ., ...... Au ... 
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dimana: Y = variabel terikat. 
X 1 = variabel bebas ke-i. 
b 1 = konstanta. 
&. = koefisien kemiringan ke-i. 
Untuk mengukur seberapa besar variabel-variabel bebas 
yang terjelaskan oleh variabel-variabel bebas. Koefisien detcmrnnflSl 
nilai antara 0 hingga 1. Nilai R2 yang mendekati 1 meJnUJ'!jukkaJ1 bahwa model 
dalam model kecil. Nilai R2 dapat diperoleh dari rumus berikut: 
R 2 = S S regresi 
S S total 
R 2 = S S total - S S residu 
S S total 
dimana: SSregresi = jwnlah kuadrat regresi. 
ssresidu = jurnlah kuadrat kesalahan. 
sstotal = ssregresi + ssresidu 
'· ' 
47 
3.11 Prosed or Pengolahan Data 
Setelah penentuan teknik-teknik pengolahan data, maka _v ....... prosedur 
pengolahan data yaitu langkah-langkah yang di1akukan daJam data basil 
penelitian. Dalam penelitian ini, pengolahan data dibagi dalam 
pertama adalah melakukan transfonnasi data mentah menjadi 
tahap ke dua adalah tahap pengolahan data lanjutan. 
3.11.1 Transformasi Data Dengan Metode Summated Rating 
Data yang diperoleh dari peneli1ian ini berbentuk data skala ordinal. 
Sebehun diolah lebih lanjut, maka data tersebut ditransfonnasikan p;erlc~bih dahulu 
dengan metode summated rating. Pada setiap pertanyaan yang proporst 
responden tmtuk tiap kategori jawaban dapat digunakan sebagai 
Dari proporsi jawaban ini, kemudian dihitung proporsi kumulatif 
proporsi tersebut. Nilai tengah ini diubah ke dalam ni1ai standard Z. 
nanti dipakai daJam pengolahan data lanjutan. 
3.11.2 Tahap Pengolahan Data Lanjutan 
Pada tahap ini digunakan teknik-teknik analisis faktor, 
analisis diskriminan dan analisis multi regresi. 
1. Analisis Faktor 
Analisis faktor digunakan tmtuk mengurangi jumlah 
menjadi hanya beberapa faktor. Tujuannya adalah tmtuk 
.kluster, 
hubungan antar variabel dan memudahkan analisis lebih lanjut. YrO:Sealilr analisis 
faktor adalah sebagai berikut: 
' ' 
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a. Menyusun matriks data mentah 
Matriks data mentah ini mempakan nilai-nilai yang dari kuesioner. 
Matriks ini berukuran m x n, dimana m menunjukkan jumlah dan n 
menunjukkan jumlah variabel manifes. 
b. Menyusun matriks korelasi 
Matriks korelasi disusun untuk mendapatkan nilai-ni1ai kedc:ldatm hubungan 
antar variabel. Setiap variabel harus berkorelasi cukup tinggi variabel 
lainnya untuk membentuk satu faktor. 
c. Mengekstrasi variabel-variabel menjadi beberapa faktor 
Tujuan dari ekstrasi ini adalah menentukan faktor apa saja 
Metode yang dipakai dalam penelitian ini adalah metode AlUII~m 
utama. Ciri pokok dalam pemecahan yang dihasi1kan oleh ua"'~vu"' 
mengekstrasi suatu besar varian maksimum ketika setiap faktor clih:itunt2. Faktor 
pertama akan mengekstrasikan varian terbesar yang diperoleh 
variabel-variabelnya. Faktor ke dua mengekstrasikan varian t .... J~j, • .,. .. 
tidak berkorelasi dengan faktor pertama. 
d. Pembobotan faktor 
Matriks faktor adalah matriks korelasi setiap variabel ~vulaUI!ll.l 
ekstrasi. V ariabel dengan koefisien tinggi untuk suatu 
faktor hasil 
kedekatan hubungan dengan faktor tersebut. Bobot faktor menut1liukkan korelasi 
antara suatu variabel manifes patla variabellaten. V ariabel manit<is 
yang lebih besar mempunyai pengaruh yang lebih besar terhadap ....... ~ .. 'h. ... Iaten. 
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e. Rotasi varimax 
Rotasi varimax merupakan metode rotasi yang banyak dio~lkai da1am analisis 
faktor. Rotasi varimax adalah proses rotasi matriks faktor didapatkan 
matriks faktor akhir yang memaksimumkan korelasi variabel 
meminimalkan korelasi variabel tersebut pada faktor-faktor t .. o...wuh 
2. Analisis Kloster 
Analisis kluster digunakan untuk mengelompokkan res1>0D.1den penelitian 
dalam beberapa kelompok. Proseedm analisis kluster adalah sebagai vvuawo.. 
a. Menyusun matriks data mentah 
Data basil pengukuran variabel penelitian disusun dalam matriks x p, dimana n 
adalah jumlah responden dan p menunjukkan jumlah variabel. 
b. Transfonnasi ke matriks similaritas n :r: n 
Dasar teknik pengklusteran adalah penghitwtgan ukuran simi~as yakni jarak 
antar masing-masing objek. Ukuran similaritas yang dipakai penelitian ini 
adalah city block. 
c. Pemilihan teknik pengklusteran 
Teknik pengklusteran memiliki beberapa algoritma. Dalam oene.ttttan ini, teknik 
yang dipakai adalah teknik hirarki dengan metode complete .... """51'· 
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3. Analisis Diskriminan Berganda 
Metode yang digunakan dalam analisis diskrirninan ini adalah metode 
stepwise. Langkah-langkah dalam anaHsis diskriminan adalah: 
a. Menentukan matriks masukan 
Matriks masukan dalam analisis diskriminan berganda pada penellittm ini berupa 
matriks skor faktor basil dati anaHsis faktor. Sedangkan terikatnya 
adalah matriks penggolongan basil analisis lduster dan kontrol yaitu 
komplainltidak -nya pelanggan. 
b. Menghitung dan menentukan variabel yang masuk dalam ana~isis 
V ariabel yang masuk dalam fimgsi persamaan diskriminan men:UJW nilai F yang 
lebih besar atau sama dengan nilai F masuk yang telah sebelwnnya 
dan meminimalkan harga Wilks' Lambda. Pada akhir tahap sejumlah 
variabel yang masuk dalam fimgsi diskriminan. 
c. Menghitung probabilitas kasus dalam grup 
Kasus dengan probabilitas tertinggi dalam satu grup akan dipr41Jiks~kan masuk 
dalam grup tersebut 
d. Menentukan klasitikasi grup 
Tahap terakhir dalam analisis diskriminan adalah menentukan .·, u~u· kasus yang 
masuk dalam satu grup. Selain itu diketahui juga kasus yang 
diprediksikan secara salah masuk dalam satu grup. 
4. Analisis Multi Regresi 
Analisis mul1i regresi digunakan untuk menjelaskan 
variabel terikat dengan satu atau sekmnpulan variabel bebas. 
anaJisis mul1i regresi adalah sebagai berikut: 
a. Pengolahan data untuk setiap faktor 
Dari setiap variabel manifes yang sudah membentuk variabel 
kemudian dibagi. dengan jumlah variabel manifes yang 
Tujuann.ya adalah agar kontnbusi setiap nilai antara variabel 
dengan yang lain sama besamya. 
b. Proses kuadrat terkecil 
51 
Proses kuadrat terkecil ini bertujuan untuk mencari koe:fisien k~niringan regresi 
setiap variabel bebas. Tujuan ditetapkannya koe:fisien regresi tersebut 
adalah menemukan harga-harga koe:fisien tersebut yang meminimalkan 
jumlah kuadrat residual. 
c. Perhitungan nilai-nilai R2, T dan F 
Nilai R2 adalah suatu kiraan proporsi varian dari variabel terikat terjelaskan 
oleh variabel-variabel bebas. Nilai ini ditafsirkan secara analogis l<leJngan kuadrat 
suatu koe:fisien korelasi biasa yang nilainya berkisar antara 0 hitlj~ 1. 
Nilai T merupakan nilai uji signifikansi koefisien regresi tertta<lelf model regresi. 
Dengan menggunakan tingkat kepercayaan tertentu dapat signi:fikansi 




Nilai F adalah nilai signifikansi yang menggamharkan kes.esw:4fan antara garis 
regresi dengan data sampel. 
3.12 Pengumpulan dan Pengolahan Data 
Tahap berikutnya dalam metodologi penelitian ini adalah pctll~gu~nptlllan dan 
pengolahan data. Pengumpulan data dilakukan dengan nilai-nilai 
basil penelitian dalam satu tabel data mentah. Pengolahan data dengan 
teknik-teknik dan prosedur yang telah dijelaskan sebelwnnya 
dan pengolahan data akan disajikan dalam Bah IV. 
3.13 Analisis 
Setelah pengumpulan dan pengolahan data, tahap dalam 
metodologi penelitian ini adalah melakukan analisis terhadap hasil data. 
Analisis dilakukan agar hasil pengolahan data dapat lebih hernilai 
untuk menjelaskan fenomena yang diamati. Tahap analisis ini akan pada 
BahV. 
3.14 Kesimpulan dan Saran 
T ahap terakhir dalam penelitian ini adalah menarik kesimpl.Jtan berdasarkan 
hasil analisis serta saran-saran untuk perhaikan dan lebih lanjut. 




PENGUMPULAN DAN PENGOLAHAN 
Pada Bab IV ini disajikan basil pengumpulan dan pengo~lhan data yang 
diperoleh dati penyebaran kuesioner. Pengumpulan data dengan 
mentabulasikan data basil penelitian. Pengolahan data dengan 
menggunakan perangkat 1unak SPSS for Wmdows. 
4.1 Penyebaran Kuesioner 
Kuesioner yang dibagikan kepada responden berjumlah 
kuesioner tersebut, 5 kuesioner tidak kembali sehingga kuesioner 
perhitungan berjumlah 155. Diantara 155 kuesioner tersebut ll;;ll.u.t.rcn 12 kuesioner 
yang dinyatakan tidak sah karena dua alasan: pertama oleh 
ketidaklengkapan isi kuesioner, ke dua disebabkan karena tidak 
berangkat dati Stasiun Gubeng Surabaya. Kuesioner yang tidak 
pertama betjumlah 7 buah, sedangkan yang disebabkan oleh alasan ke dua 
betjumlah 5 buah: 3 responden berangkat dari Stasiun Semut, 2 reS1ponaen masmg· 
masing berangkat dati Stasiun Jombang dan Kertosono. 
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Uji kecukupan data dilak"Ukan dengan menggunakan berikut: 
dimana: No = jumlah sampel yang diperlukan 
Za12 = 1.96 
p = proporsijumlah kuesioner dianggap sah. 
q = proporsi jumlah kuesioner dianggap tidak sah. 
g = tingkat kesalahan. 
Dengan mengganti nilai p, q dang masing masing dengan 0. 0.078 dan 0.05 
diperoleh jumlah No sebagai berikut: 
(1.96)2 x0.922x0.078 
No = (O,OS)2 110.27 
4.2 Tabulasi Data 
satu tabel sebagai data mentah. Data mentah ini selanjutnya u•u4cu• 
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Tabel4.1 Rata-rata harapan dan persepsi tiap variabel 

















Tabel4.2 Hasil standarisasi data mentah 
Nilai 
Variabel 1 2 3 4 5 
P1 -1.71468 -1.03028 0.25085 1.53198 
H1 -1.48672 -0.04045 1.40581 
P2 -1.12376 0.24973 1.62321 
H2 -1.73680 -0.22240 1.29201 
P3 -2.60025 -1.22816 .14393 1.51601 
H3 -3.70390 -2.00628 -0.30886 0.38896 
P4 -1.32278 -0.43887 0.44505 1.32896 2.21287 
H4 -2.33301 -0.52966 1.27370 
P5 -1.7527 -0.75409 0.24438 1.24286 
H5 -1.68619 -0.23363 1.21893 
P6 -2.21015 -1.07735 0.05545 1.18825 2.32106 
H6 -1.96676 -0.30258 1.36160 
P7 -1.99010 -1.02212 -0.05415 0.91382 1.88179 
H7 -1.44452 -0.02968 1.38516 
P8 -2.27653 -1.10551 0.06551 1.23653 2.40755 
H8 -1.89429 -0.12381 1.64667 
P9 -1.32372 -0.41366 0.49460 1.40646 2.31651 
H9 ~- -3.38463 -1.82835 1.82420 
P10 -1.63592 -0.63592 0.34189 1.31970 2.29752 
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H10 -1.63442 -0.20929 1.21585 
Pll -2.33163 -1.12357 0.08448 1.29253 2.50059 
Hll -1.96676 -0.30258 1.36160 
P12 -2.32657 -1.12549 .7559 1.27667 2.47776 
H12 -2.24921 -0.55638 1.13644 
P13 -2.30162 -1.23990 -0.17819 0.88352 1.94524 
H13 -2.08804 -0.35205 1.38393 
· P14 -2.26297 -0.93127 0.40044 1.73215 
H14 -1.94297 -0.39077 1.16144 
P15 -1.99873 -1.27704 0.77298 0.41558 1.60415 
HIS -2.08239 -0.50682 1.06874 
P16 -0.81533 0.44602 1.74756 
H16 -1.77576 -0.53613 1.82283 
N 4 5 6 7 8 10 
ZN -1.8474 -1.0861 -0.3247 -0.3247 0.4366 1.1 1.92926 
Data mentah dan data standar penelitian ini dapat dilihat secara lengkap pada 
Lampiran n 
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4.3 Analisis Faktor 
Tahap pertama dalam analisis faktor ada1ah menghitung ~1Iiks korelasi 
seluruh variabel penelitian. V ariabel yang tidak berhubungan <tenQan satu atau 
beberapa variabel Jain dapat diidentifkasi pada tahap ini. Hasil petll1~11gan matriks 
korelasi seluruh variabel dapat di1ihat pada Lampiran N. 
Tahap ke dua dalam analisis faktor adalah ekstraksi faktor. Me1rooe yang 
<tigunakan dalam penelitian ini ada1ah Ana1isis Komponen (Principal 
Component Analisys). Dengan metode ini, komponen utama pertat$ 
kombinasi dari variabel-variabel penelitian yang memiliki variansi 
utama ke dua terbentuk dari variabel-variabel penelitian yang meJ•kl 
terbesar berikumya dan tida.k berkorelasi dengan komponen 
Komponen-komponen selanjutnya menjelaskan secara aktif bagian 
dari total variansi sampel yang seluruhnya tida.k berkorelasi satu sama 
Jumlah faktor yang dihasi1kan dengan metode ini dlte11tt.pc.an 
menghitung persentase variansi total yang dijeJaskan oleh tiap faktor. 
pertama. 
dengan 
ini dikenal dengan nama eigenvalue. Hasi1 perbitungan eigenvalue setiap 
faktor pada initial statistics sebagai berikut: 
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Tabel4.2 Initial statistics analisis faktor 
Variabel Commun Faktor Eigenvalue Pet of Cwn. Pet. 
D1 1.00000 1 2.31691 15.4 15.4 
D2 1.00000 2 1.49429 10.0 25.4 
D3 1.00000 3 1.48946 9.9 37.9 
D4 1.00000 4 1.26664 8.4 46.4 
D5 1.00000 5 1.20485 8.0 54.4 
D6 1.00000 6 1.11869 7.5 61.9 
D7 1.00000 7 0.89411 6.0 67.8 
D8 1.00000 8 0.85058 5.7 73.5 
D9 1.00000 9 0.77020 5.1 78.6 
D10 1.00000 10 0.65890 4.6 83.2 
Dll 1.00000 11 0.65709 4.4 87.6 
D12 1.00000 12 0.62290 4.2 91.7 
D13 1.00000 13 0.50298 3.4 95.1 
D14 1.00000 14 0.40015 2.7 97.7 
D15 1.00000 15 0.33843 2.3 100.0 
Tabel4.2 di atas memmjukkan 61.9% dari variansi total ........ r ............. · oleh enam 
faktor pertama. Satu kriteria yang menunjukkan jwnlah faktor 
eigenvalue lebih besar dari 1. Pada initial statistics di atas, keenam 
memiliki eigenvalue lebih besar dari 1. Nilai Eigenvalue t~ ... h ... 





dengan jumlah kasus. Pada tahap berikutnya, dua kasus bergabung me:m~mnlk satu 
kluster. Pada tahap ke tiga, kasus ke tiga bergabung pada ldu$1ter 
terbentuk atau dua kasus berikutnya bergabung membentuk kluster 
Metode yang digunakan dalam anaJisis kluster ini adalah 111e1:oae complete 
linkage. Metode kluster ini menghitung jarak antara dua kluster aettgan 
antara keduanya. Hasil pengolahan data dengan SPSS dapat dilihat 
4.5 Analisis Diskriminan 
Analisis Diskriminan digunakan untuk mengetahui kasus 
berdasarkan satu variabel tertentu sebagai variabel bebas serta · faktor 
yang mendasari pengelompokan tersebut Metode yang dipakai stepwise 
yang meminimalkan nilai Wilks' Lambda. Nilai Wilks' Lambda ....... ..._. 
variansi total dalam skor diskriminan yang tidak terjelaskan oleh antar 
grup, yaitu perbandingan antara jumlah kuadrat grup dalam jumlah kuadrat 
total. 
Analisis diskriminan dalam penelitian ini digunakan dua Pertama untuk 
mengetahui faktor yang membedakan grup komplainltidak Kotnplatp., ke dua untuk 
me:mbedakan grup basil analisis kluster. Input dari analisis otSJmnpmcm ini adalah 
skor faktor yang dapat dilihat pada lampiran n 
• Nilai F masuk = 2. 5 
• Nilai F keluar = 1.0 
V ariabel yang tidak masuk dalam persamaan setelah tahap 0 pada 4.6 
Tabel 4.5 Ha.sil analisis kluster 
Label Case 5 
Label Case 5 
Case 1 1 1 
Case 2 2 2 Case 35 35 3 
Case 3 3 3 Case 36 36 3 
Case 4 4 3 Case 37 37 3 
Case 5 5 3 Case 38 38 1 
Case 6 6 4 Case 39 39 2 
Case 7 7 5 Case 40 40 1 
Case 8 8 3 Case 41 41 1 
Case 9 9 3 Case 42 42 5 
Case 10 10 5 Case 43 43 5 
Case 11 11 4 Case 44 44 3 
Case 12 12 3 Case 45 45 3 
Case 13 13 1 Case 46 46 4 
Case 14 14 3 Case 47 47 3 
Case 15 15 3 Case 48 48 1 
Case 16 16 1 Case 49 49 3 
Case 17 17 2 Case 50 50 1 
Case 18 18 3 Case 51 51 1 
Case 19 19 1 Case 52 52 3 
Case 20 20 1 Case 53 53 3 
Case 21 21 3 Case 54 54 3 
Case 22 22 1 Case 55 55 1 
Case 23 23 3 Case 56 56 4 
Case 24 24 4 Case 57 57 1 
Case 25 25 4 Case 58 58 4 
Case 26 26 5 Case 59 59 3 
Case 27 27 1 Case 60 60 3 
Case 28 28 2 Case 61 61 3 
Case 29 29 3 Case 62 62 2 
Case 30 30 1 Case 63 63 4 
Case 31 31 2 Case 64 64 1 
Case 32 32 s Case 65 65 3 
Case 33 33 2 Case 66 66 4 
Case 34 34 4 Case 67 67 3 
Case 68 68 2 
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Tabel4.5 Hasil analisis lduster (lanjutan) 
Label Case 5 Label Case 5 
5 Label Case 
Case 69 69 2 Case 103 103 1 
137 137 3 Case 70 Case 70 5 Case 104 104 3 
138 138 2 Case 71 Case 105 Case 71 3 105 4 
139 139 4 Case 72 106 Case 72 4 Case 106 3 
140 140 3 Case 73 Case 107 Case 73 1 107 3 
141 141 3 Case Case 74 74 3 Case 108 108 4 
142 142 3 Case 75 Case 109 Case 75 3 109 1 
Case 143 143 2 Case 76 76 3 Case 110 110 4 
Case 77 77 2 Case 111 111 3 
Case 78 78 3 Case 112 112 1 
Case 79 79 3 Case 113 113 1 
Case 80 80 3 Case 114 114 1 
Case 81 81 4 Case 115 115 1 
Case 82 82 4 Case 116 116 1 
Case 83 83 3 Case 117 117 3 
Case 84 84 3 Case 118 118 3 
Case 85 85 5 Case 119 119 1 
Case 86 86 5 Case 120 120 2 
Case 87 87 2 Case 121 121 3 
Case 88 88 3 Case 122 122 3 
Case 89 89 3 Case 123 123 4 
Case 90 90 3 Case 124 124 1 
Case 91 91 3 Case 125 125 2 
Case 92 92 3 Case 126 126 3 
Case 93 93 3 Case 127 127 2 
Case 94 94 3 Case 128 128 3 
Case 95 95 3 Case 129 129 1 
Case 96 96 4 Case 130 130 3 
Case 97 97 3 Case 131 131 2 
Case 98 98 3 Case 132 132 1 
Case 99 99 3 Case 133 133 3 
Case 100 100 2 Case 134 134 3 
Case 101 101 2 _,_ Case 135 135 2 
Case 102 102 5 Case 136 136 2 
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Tabel4.6 Variabel setelah tahap 0 
Variabel Toleransi Min. Toleransi FMasuk Wilks 'Lambd 
Faktor 1 1.00000 1.00000 0.8172295 0.9942374 
Faktor 2 1.00000 1.00000 0.1359657 0.9990366 
Faktor3 1.00000 1.00000 2.7256618 0.9810357 
Faktor 4 1.00000 1.00000 0.6023740 0.9957460 
Faktor5 1.00000 1.00000 1.7181670 0.9879611 
Faktor6 1.00000 1.00000 0.2804648 0.9980148 
Pada tahap 1, faktor 3 masuk dalam fungsi persamaan. 
penghitungan dihentikan karena tidak ada variabel yang meJrnet11kllti 
(lebih besar dari nilai F masuk). 
Hasilldasi:fikasi grup sebagai berikut: 
Tabel 4. 7 Hasilldasi:fikasi Grup 
Grup Sebenarnya Jumlah Kasus Prediksi Grup 1 Grup2 
Grup Komplain(1) 99 53 46 
53.5% 46.5% 
Grup Tidak (2) 44 20 24 
45.5% 54.5% 
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Prosentase rata-rata kasus yang secara benar diklasifikasikan grup sebesar 
53.85%. 
Hasil analisis diskriminan yang ke dua sebagai berikut: 
• Nilai F masuk = 3.84 
• Nilai F keluar = 2. 71 
V ariabel tidak dalam analisis setelah tahap 0: 
Tabel4.8 Variabel tidak dalam analisis setelah 0 
Variabel Toleransi Toleransi Min FMasuk Wilks' Lambd 
Faktor 1 1.00000 1.00000 7.9029936 0.8136218 
Faktor 2 1.00000 1.00000 27.3511458 0.5577908 
Faktor 3 1.00000 1.00000 8.1369447 0.8091574 
Faktor4 1.00000 1.00000 2.8811719 0.9229245 
Faktor5 1.00000 1.00000 11.2768781 0.7536556 
Faktor6 1.00000 1.00000 3.8300666 0.9000767 
F =27. 3 5115. V ariabel yang tidak rnasuk dalarn analisis setelah 1 adalah: 
Tabel4.9 Variabel setelah tahap 1 
Variabel Toleransi Toleransi Min FMasuk 
Faktor 1 0.969425 0.969425 9.1733945 
Faktor 3 0.9249047 0.9240947 11.5146965 
Faktor4 0.9996353 0.9996353 2.8738332 
Faktor 5 0.9703012 0.9703012 12.5861380 
Faktor 6 0.9878976 0.9878976 4.2684792 
Pada tahap 2, faktor 5 masuk dalam analisis sehingga terdapat 
analisis. V ariabel yang tidak masuk dalam analisis setelah tahap ini: 
Tabel4.10 Variabel tidak dalam analisis setelah tahap 2 
Variabel Toleransi Toleransi Min FMasuk 
Faktor 1 0.9427933 0.9306715 10.3240938 
Faktor3 0.9248762 0.9248762 11.4320479 
Faktor4 0.9856364 0.9567131 3.3762731 














Pada tahap 3, faktor 3 masuk dalam analisis, sehingga terdapat variabel yang 
sudah masuk dalam analisis. V ariabel yang tidak masuk dalam · setelah tahap 
3: 
Tabel4.11 Variabel tidak dalam analisis setelah tahap 3 
V ariabel Toleransi Toleransi :Min F Masuk 
Faktor 1 0.9175589 0.8484926 11.4582019 
Faktor 4 0.9759549 0.8993120 3.7194938 
Faktor 6 0.9734534 0.8873404 4.7693610 
Pada tahap 4, faktor 1 masuk dalam ana1isis, sehingga tersisa 
variabel tidak dalam analisis sebagai berikut: 
Tabel4.12 Variabel tidak dalam analisis setelah tahap 4 
V ariabel Toleransi Toleransi :Min F Masuk 
Faktor 4 0.9733938 0.8483636 3.7898011 










Pada tahap 5, faktor 6 masuk dalam analisis sehingga hanya tertlltlggliU 
yang tidak masuk dalam analisis yaitu faktor 4. 
Hasil penghitungan rata-rata grup untuk tiap faktor sebagai .,., ........... . 
Prosentase rata-rata kasus yang secara benar d.ildasi:fikasi 
71.33%. 
4.6 Analisis Multi Regresi 
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grup sebesar 
Analisis multi regresi dipakai Wltuk mengetahui antara variabel 
bebas dengan variabel terikat Data masukan pada anaHsis multi · ini adalah 
skor faktor seperti pada analisis diskriminan. Hasil pengolahan 
multi regresi sebagai berikut: 
Multi Regresi 
RKuadrat 
R Kuadrat Terkoreksi 




Der. Kebebasa Jwnlah Kuadrat 
Regresi 1 8.32776 
Residu 141 133.67224 





Dalam Bab V ini dijelaskan analisis terhadap pennasalahan l><tf<tasaJrt<an basil 
pengolahan data yang telah disajikan pada bab sebelunmya. 
5.1 Plot Peta Kesenjangan Harapan-Persepsi 
terhadap perfonnansi dan rata-rata ni1ai harapan mereka jasa yang 
diterirnanya. Kesenjangan yang terjadi antara harapan dengan Pet"Betl~St. dapat dilihat 
ada satu variabel pun yang dapat memenuhi harapan pet~tan· Meskipm1 
~ 
adalah variabel ketepatan waktu kedatangan kereta api, nP'rl'''~~r"'rl~• 
kedatangan dan pemberangkatan kereta ap~ hubungan pelanggan, 
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Hasil penghitungan :frekuensi responden yang peni1aian J>tm;epsmya sama 
dengan atau lebih besar dari harapan sebagai berikut: 
Tabel5.1 
Tabel :frekuensijumlah responden dengan P ~ H 


















Tabel di atas memmjukkan jumlah responden yang nilai persepsm~fa sama 
atau melebihi harapan terhadap satu variabel. V ariabel yang 
pelanggan adalah variabel kemudahan memperoleh tiket dan k"P.hP.n:th:m ruang 
tunggu. V ariabel-variabel tersebut dapat memuaskan nwq··ma:smg 
%. V ariabel waktu pemberangkatan kereta api, penampiJan crew api, reputasi 
PERUlviKA dan keajegan performansi memuaskan antara 50 % ~~pal· dengan 70 
% responden. V ariabel-variabel lainnya memuaskan di bawah 
.Pada variabel penyelesaian komplain terdapat 41 % responden 
puas terhadap penyelesaian terhadap komplain yang dilakukan. 
Dari gambaran di atas dapat diketahui bahwa berdasarkJ~ rata-rata nilai 
tidak ada satu variabel pun yang memenuhi harapan pelanggan. 
pertama yang mendekati garis kepuasan pelanggan dan berarti me:mtQ.kl 
yang paling tinggi menurut penilaian pelanggan dibandingkan V811taOet-vanaoei 
lainnya. Dari tiga variabel tersebut hanya dua variabel yang 
banyak pelanggan yaitu variabel kemudahan mendapatkan 
kebersihan ruang tunggu. Hal ini menunjukkan mayoritas 
performansi variabel tersebut lebih tinggi dari pada harapannya. 
5.2 Interpretasi Terhadap Hasil Analisis Faktor 
variabel 
menilai 
Tujuan utama analisis faktor adalah mereduksi ta~~I-van<~upei yang dalam 
-··,..····--· jumlah penelitian ini beljumlah 15 menjadi hanya beberapa faktor. 
faktor didasarkan pada nilai eigenvalue pada ftnal statistics. faktor 
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ditentukan dengan ni1ai eigenvalue> 1. Dengan ketentuan ini rnaka enam 
faktor sebagai variabel bam da1am peneli1ian. Faktor-faktor tersebut •UAuu. •• 
1. Faktor 1 
Faktor 1 terdiri dari 2 variabel manifes yaitu variabel 10 variabel 9 
berturut-turut sesuai dengan bobot faktomya. V ariabel 10 adalah crew 
kereta api. V ariabel 9 adalah perhatian crew kereta api. Sikap yang dapat 
dimasukkan da1am variabel keramahan antara lain kesopanan 
Perhatian bererti sikap mendahulukan kepentingan pelanggan dan yang 
ditunjukkan oleh crew kereta api pada pelanggan. 
pembentuknya maka faktor 1 ini dinam2kan Faktor sifat dan silcap Jmrval¥an 
2. Faktor 2 
F aktor 2 terdiri dari 3 variabel manifes yaitu variabel 4, vruiaoei 6 dan 
variabel 7. variabel 4 adalah ketepatan waktu kedatangan api, yang 
menunjukkan ketepatan waktu kedatangan kereta api di tujuan 
waktu kedatangan kereta api ini dipengaruhi oleh ketepatan waktu ~noerangKa:tan 
kereta api dan kelancaran di perjalanan. Variabel 6 adalah huttJllJgan dengan 
pelanggan. V ariabel 7 adalah ketenangan dalam petjalanan. 
nama, maka faktor ini diberi nama sesuai dengan variabel dengan 
yaitu Ketepatan waktu kedatangan kereta api di tujuan. 
terbesar 
3. Faktor3 
Faktor 3 dibentuk oleh 3 variabel manifes yaitu variabel12, 
variabel 11. V ariabel 5 adalah penyarnpaian infonnasi 
pemberangkatan kereta api V ariabel11 adalah kebersihan dalam ~e:qoon~. 
12 adalah kondisi tempat duduk dalam gerbong. Dengan 






Faktor 4 dibentuk oleh 3 variabel manifes yaitu variabel 3, 1 dan 
variabel 8. V ariabel 1 adalah kemudahan mendapatkan tiket ;:seuUilal 
api Bima dapat dipesan terlebih dahulu satu tangga1 
keberangkatan. V ariabel 3 adalah ketepatan waktu pen!lbel~ang:t<aqm kereta api. 
V ariabel yang ke tiga adalah variabel 8 yaitu ketenangan perjalanan. 
Ketenangan ini dapat berarti rasa aman dalam perjalanan. sulit wrtuk 
memberi nama, maka faktor ini diberi nama sesuai dengan faktor yang 
merniliki bobot terbesar yaitu Faktor ketepatan waktu kereta 
a pi. 
5. Jl,aktor 5 
F aktor 5 ini terdiri dari 3 variabel manifes yaitu variabel 2, 
variabel 15. Variabel 2 adalah kebersihan ruang tunggu. Ruang htnlntnt 
13 dan 
Bima tersendiri dan ti.dak sama dehgan ruang tunggu umum. V_u.,,~-· 13 adalah 
menu makanan yang disediakan oleh restorasi sebagai makan V ariabel 15 
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adalah keajegan performansi pelayanan PERU1\.1KA. Keajegan ini 
dari baiklburuknya pelayanan pada saat-saat khusus (rnisaJnya Leb•atan dan Tahun 
Bam). Karena sulit memberikan nama, maka faktor ini diberi 
nama variabel dengan bobot terbesar yaitu Faktor Kebersihan 
6. Faktor 6 
Faktor 6 dibentuk oleh satu variabel manifes, yaitu variabel V ariabel ini 
adalah reputasi PERU1\.1KA yang menunjukkan nama baik kepercayaan 
pelanggan pada PERUMKA sebagai penyedia jasa kereta api. demikian 
maka faktor terakhir ini dinamakan Faktor Reputasi PERUMKA. 
Dari pembahasan di atas dapat ditarik kesimpulan bahwa enam 
faktor yang menentukan kualitas jasa kereta api khususnya 
Keenam faktor tersebut secara bersama-sama mewakili lima betas 
penelitian. Faktor-faktor tersebut dapat dilihat pada tabel5.2. 
Tabel 5.2 Faktor-faktor yang menentukan kualitas jasa kereta 
Faktor 






5.3 lnterpretasi Terhadap Hasil Analisis Kloster 
Tujuan analisis kluster adalah mengelompokkan kasus 
kluster. Hasil analisis kluster ini nanti akan dipakai sebagai 
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beberapa 
diskriminan, Wltuk menentukan jumlah grup. Pertimbangan yang <qgumakAan dalam 
penentuan jumah kluster adalah jika jumlah kluster yang dipilih sedikit maka 
keragaman dalam kelompok sangat besar. Jika jumlah Kel(JmtJ)(>fC 
dikhawatirkan masih terdapat persamaan karakteristik diantara Kel4LnllJ><>K··Kelont]poK 
tersebut Berdasarkan pertimbangan di atas dan Wltuk 
diskriminan maka ditentukan jumlah kluster sebanyak S buah. Hasil tentgel4[)MJ)O!Gm 
tiap kasus ( dalam penelitian ini kasus adalah responden) dapat dihllatiJ)ada 
Tabel 5.3 Pengelompokan tiap kasus 
Kelompok 
I n m 
1,13,16,19,20, 2.17,28,31,33, 3,4,5,8,9,12,14, 
22,27,30,38,40 39,62,68,69, 77 15,18,21,23,29, 
41,48,50,51,55, 87,100,101,120 35,36,37,44,45, 
57,64, 73,103, 125,127,131, 47,49,52,53,54, 
109,112,113, 138,143 59,60,61,65,67, 

















Dari tabel di atas dapat dihitung lduster 1 terdiri dari 29 reSJ><ll<len, kluster 2 
terdiri dari 21 responden, kluster 3 dengan 64 responden, 4 dengan 19 
responden dan kluster 5 dengan 10 responden. 
' ' 
5.4 Interpretasi Hasil Analisis Diskriminan 
Input analisis diskriminan adalah skor faktor basil ....... ""F 
· pengelompokan responden basil analisis kluster ( diskriminan 




Dari enam faktor yang menentukan kualitas jasa kereta api l<h1Jtsusnva kereta 
api Bima, didapatkan lima faktor yang masuk dalam analisis Kelima 
faktor tersebut adalah: 
1. F aktor sifat dan sikap karyawan. 
2. Ketepatan waktu kedatangan kereta api di tujuan. 
3. Faktor kondisi dalam gerbong. 
4. Faktor kebersihan ruang tunggu. 
5. Faktor reputasi PERillviKA. 
F aktor yang tidak masuk dalam analisis adalah faktor waktu 
pemberangkatan kereta api. Dengan demikian terdapat lima 
membedakan tetjadinya pengelompokan kelima kluster. Selanjutnya 
lebih IatUut penilaian setiap kelompok terhadap masing-masing 
Penilaian masing-masing kelompok ini didasarkan pada nilai rata-rata 
1. Faktor sifat dan sikap karyawan. 
F aktor ini masuk dalam analisis pada tahap ke empat ....... ....,.., 
Nilai rata-rata untuk tiap kelompok dari besar ke kecil adalah K.ellomP<tl< II, I, V, IV, 
ill. Dari nilai rata-rata untuk tiap kelompok dapat diketahui bahwa Kelompok ll 
menganggap kualitas jasa pada faktor ini relatif lebih tinggi dengan 
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kelompok lain. Kelompok I, IV dan V menganggap kualitas · pada faktor ini 
sedang dan Kelompok m rendah. 
2. Faktor ketepatan waktu kedatangan kereta api di tujuan 
Faktor ini masuk dalam analisis pada tahap pertama. uet;tgan demikian 
faktor ini merupakan faktor paling dominan yang membedakan kelompok. 
Kelompok ll, dan V menganggap kualitas jasa pada lebih tinggi 
dibandingkan dengan kelompok lain.. Kelompok IV sedang dan 
kelompok I dan m rendah. 
3. Faktor kondisi dalam gerbong 
Faktor ini masuk dalam analisis pada tahap ke tiga. K.eJ:<*n!DOk II dan V 
menganggap kualitas jasa pada faktor ini tinggi dibandingkan kelompok lain. 
Kelompok dan IV sedang dan Kelompok I dan ill rendah. 
4. Faktor kebersihan ruang tunggu 
F aktor ini masuk dalam analisis pada tahap ke dua. 
memiliki kepuasatt tinggi terhadap faktor ini adalah Kelompok 
memiliki kepuasan sedang dan Kelompok n, ill dan V rendah. 
5. Faktor reputasi PERUMKA 
Faktor ini masuk dalam analisis pada tahap terakhir. yang 
memberikan penilaian tinggi pada faktor ini adalah Kelompok IV .lkeiornpoK I, II 
dan ill rendah, Kelompok V sedang. 
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dalam gerbong. Hal ini menunjukkan bahwa faktor ini metupaiatn faktor yang 
rawan dalam kualitas jasa kereta api. Faktor ini menjadi ., ...... vv• 
pelanggan sehlngga mereka melakukan komplain pada perusahaan. 
5.5 Interpretasi Hasil Analisis Multi Regresi 
Hasil analisis multi regresi menunjukkan bahwa faktor 
persamaan hanya satu yaitu faktor sifat dan sikap karyawan. Ini meJilltnlUklkan faktor 
tersebut memiliki hubungan yang linear terhadap kualitas jasa 
koefisien persamaan sebesar 0.242170. Faktor-faktor lainnya 
persamaan. Dengan demikian maka peni1aian kualitas jasa 
wnum hanya dipengaruhi oleh satu faktor yaitu faktor sifat dan sikap 
5.6 Analisis Secara Urnum 
Dari hasil plot kesenjangan harapan-persepsi hanya 
informasi tentang kesenjangan yang tetjadi antara dua hal 





Demikian juga dengan tabel frekuensi yang menunjukkan jumlah rest>onaen yang 
nilai persepsi mereka sama dengan atau melebihi harapan terrtaJUlP 
diterima memberikan informasi yang terbatas tentang tingkat .._....,_..._,._. ... , .. 
Bima. Agar dapat lebih jelas maka digunakan hasil analisis dlsl<nmltlatl 
regresi da1am menganalisis tingkat kualitas jasa kereta api Bima. 
Dari analisis diskriminan dapat diketahui penilaian mrunn.g·-~smg 
terbadap faktor-faktor pembedanya. Dari keHma faktor 
terdapat dua faktor pembeda yang mendapat penilaian rendah dari 
Faktor tersebut adalah faktor kebersihan ruang tunggu dan 
kelompok dan peni1aian rendah dari dua kelompok yang lain. 
F aktor yang sering menyebabkan terjadinya komplain AU<W.AIIu 
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reputasi 
dalam gerbong. F aktor ini meliputi kebersihan gerbong, suhu rua!Utm dan kondisi 
tempat duduk. Kelompok pelanggan yang melakukan komplain 4\kli.UI.u 
dan m. Hal ini dapat diketahui dari peni1aian mereka yang rendah faktor ini. 
Sedangkan Kelompok IV adalah Kelompok yang potensial komplain 
karena penilaian mereka sedang pada faktor ini. F aktor yang lme:mv,enfl~aruthi 
peni1aian pelanggan terhadap kualitas jasa kereta api Bima umum adalah 
faktor sifat dan sikap katyawan. Sifat dan sikap karyawan ini · keramahan, 
perbatian dan mengutamakan pelanggan. F aktor kualitas jasa ini nilai 
sedang dari tiga kelompok pelanggan. 
Saran-saran yang diberikan oleh pelanggan merupakan yang 
berarti bagi PERUMKA untuk memperbaiki kualitas pelayanannya. 
4.17 menutijukkan bahwa may.oritas pelanggan peningkatan 
kebersihan. Kebersihan yang dimaksudkan dalam hal ini adalah da1am 
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arti yang luas. Tidak hanya kebersihan ruang ttmggu tetapi juga kebtlrsihan 
kereta api secara wnwn. Saran ke dua yang harus diperhatikan 1"wwu1 tentang 
ketepatan waktu kedatangan kereta api di tujuan. Saran berilrutnya ae1411.lall 
menu makanan. Keluhan pelanggan dalam hal ini ditujukan 
makanan, kuantitas dan harga. saran ke empat adalah kondisi len:lnat duduk. 
keluhan pelanggan banyak ditujukan pada sen:lpitnya ruang 
sehingga mengurangi kondisi di perjalanan. 
pelayanan. 
PERillviK.A harus melakukan peningkatan kualitas jasanya 
yang mendapatkan penilaian rendah dari mayoritas kelompok peij~ru~. Faktor 
tersebut adalah kebersihan ruang tunggu dan reputasi Untuk 
menghindari tetjadinya komplain maka PERillviKA harus kualitas 
jasa pada faktor kondisi dalam gerbong. Hal tersebut di atas ~vl'ua"• 
yang diberikan oleh pelanggan yaitu peningkatan kebersihan 
peningkatan kenyamanan tempat duduk dalam gebong. Selain itu, 
harus lebih memberikan perhatian pada faktor sifat dan sikap 
faktor ini menentukan penilaian pelanggan pada kualitas pelayanan 
Bima secara umum. 
6.1 Kesimpulan 
BABVI 
KESIMPULAN DAN SARAN 
Hasil plot peta harapan-persepsi menwtjukkan tidak ada saluPWl di antara 
16 variabel penelitian ini yang memenuhi harapan pelanggan 
penilaian mereka.. V ariabel yang memiliki kesenjangan rend;ah pueli.UUI 
kemudahan mendapatkan tiket, kebersihan ruang tunggu dan ktk:oatm waktu 
pemberangkatan kereta api. V ariabel yang memiliki kesenjangan ~Prl'1nnnt 
variabel ketepatan waktu pemberangkatan kereta api. 
Dengan analisis faktor, 15 variabel penelitian dapat rure:~~l· menjadi 6 
faktor. Faktor-faktor tersebut adalah faktor sifat dan sikap faktor 
ketepatan waktu kedatangan kereta api di tujuan, faktor kondisi 
faktor kebersihan ruang tunggu, faktor ketepatan waktu pernbe:rantruattan kereta api 
dan faktor reputasi PERU!\.1KA. 
Analisis kluster membagi 143 responden menjadi 5 
kelompok ini dibedakan oleh 5 faktor pembeda, yaitu faktor 
karyawan, faktor ketepatan waktu kedatangan kereta api di ,u,·" uu., 
dalam gerbong, faktor kebersihan ruang tunggu dan faktor reputasi 
F aktor-faktor yang memperoleh penilaian rendah dari 
pelanggan adalah faktor kebersihan ruang tunggu dan reputasi 






gerbong. PERUMKA juga harus lebih memberikan p~tian pada faktor sifat dan 
jasa kereta api Bima secara keseluruhan. Dengan kata lain 
pelanggan. 
Saran-saran yang disampaikan pelanggan kepada adalah 
peningkatan kebersihan, ketepatan waktu kedatangan kereta api, ~·o311Kall menu 
~ kenyamanan tempat duduk dan peningkatan pelayanan 
6.2 Saran-saran 
Dalam penelitian ini, hanya diidentifikasi faktor-faktor 
kualitas jasa dan penilaian kelompok terhadap faktor-faktor 
mendapatkan pemecahan masalah kualitas jasa da1am skala dan 
jasa maka dapat dilakukan penelitian lebih lanjut 
kualitas jasa kereta api Bima untuk menarik kelompok pelanggan t.....t...nn 
DAFTAR PUSTAKA 
Arikunto, 
Cipta, Jakarta, 1992. 
Tjiptono, Fandi, Diana, Anastasia, Total Oualitv Management, 
Y ogyakana, 1995 
Irons, Ken, Managing Service Companies Strategies For Success, 
1995 
Cronin, Joseph Jr, and Taylor, Steven, 
Reexamination & Extension, Journal Of Marketing, Vv .... ,.u"t 
Kerlinger, Fred, Asas-Asas Penelitian Behaviorru, Gadjah Mada 
Y ogyakarta, Edisi Ketiga, 1990 
Kottler, Philip, Manajemen ~Jlru!m]liLM!Yll!~~:m~~b...!lgm~~Wl~!m.. 
Norusis, Marija J, lMlm~~Alli!!!£.l~~mltm:....U~~tx!~lliM, SPSS 
Inc, Chicago, 1986. 
Singarimbun, Masri, Ibnu, 
Jakana, 1989 
LP3ES, 
Chase, Richard B, and Aquilano, Nicholas, m:~£ru:m.JU.!ru~~LMMll~~M 
A Life Cvcle Approach, Irwin, Sixth Edition, Boston, 1987. 
Bolton, Ruth N, Drew, James 
Service Changes On Customer Attitudes, Journal Of 
55, January, 1991 
Tjiptono, Fandi, Stratt® Pemasar~ Andi Offset, Yogyakarta, 1 
Dillon, William R, Goldstein, Matthew, Multivariate Analysis, J 





JURUSAN TEKNIK INDUSTRI -ITS 
PERUMKA bekerja sama dengan Jumsan Teknik Industri-
guna mengukur kualitas jasa PERUMKA khusumya KA 
mengadakan survey 
Untuk itu kami 
mengharap peran serta Anda dalam memberikan masukan dan oa.-atan dengan mengisi 
kuisioner ini. Atas peran serta Anda kami haturkan terima kasih 
Petunjuk pengisian kuisioner 
Berilah tanda cek (-../) pada kotak yang telah disediakan sesuai de1t2,aq pendapat Anda. 
Anda naik: kereta api ini dari stasiun: oSemut D Gubeng 0 ................ . 
1 .. Bagaimana Anda mendapatkan karcis ? 
. Harapan Anda dalam memperoleh karcis: 
2 .. Bagaimana keadaan ruang tunggu ? 







3. Bagaimana ketepatan wak-tu pemberangkatan KA CJ CJ 
akhir-akhir ini? 
Menurut Anda, bagaimana seharusnya? 
4. Bagaimana ketepatan waktu kedatangan KA 
di tujuan akhlr-akhir ini? 













5. Bagaimana penyampaian informasi kedatangan 
dan pemberangkatan kereta api ? 
Penyampaian informasi yang Anda harapkan? 
6. Bagaimana PERUMKA menjaga hubungan 
dengan pelanggan? 






7. Apakah Anda pemah me1akukan komplain? CJ Ya 
Bila Y A, bagaimana penyelesaiannya '? 
Penyelesaian komplain yang Anda hampkan ? 
8. Bagaimana perasaan Anda dalam peijalanan? 
Perasaan yang Anda harapkan dalam peijalanan 
9. Bagaimana penampilan crew kereta api 
(kondekiur dan pramugari)? 
. Penampilan crew kereta api yang Anda harapkan 
lO.Bagaiman keramahan crew kereta api? 
Keramahan yang seharusnya .Anda dapatkan 
11. Perhatian yang Anda terima dari crew kereta api 
Perhatian yang Anda barapkan 
12. Bagaimana kondisi dalam gerbong kereta api? 













































t idak nyaman nyaman 
13. Bagaimana tempat duduk Anda dalam gerbong? 
Tempat duduk yang Anda barapkan? 
14. Bagaimana menu makanan yang disediakan? 
Menu makanan yang Anda barapkan? 
15. Bagaimana reputasi PERUMKA? 
Bagaimana seharusnya reputasi PERUMKA 7 
16. Pada saat-saat tertentu (Lebamndan TahunBaru) 
bagaimana pelayanan PERITh1KA? 

















16. Secara umum, berilahnilai terhadaplrualitas D D D D D 
pelayanan PERillviKA 1 2 3 4 5 
Saran-saran Anda kepada PERurv:r.KA 

















7 8 9 10 
2 . ·································· ............................................... ~- .... * ... •• • • • • • • .. • •• • • • .. • • .. •• • • • • • • ........................ . 
3 ............................................................................................................... . 
1 
LAMPI RAN DATA MENTl>R 
LAMPIRFl~ DATA MENTAH 2 
LAMPI RAN DATA MENTAH 3 
LAMPI RAN DATA MENTl>.H 4 
LAMPI RAN DATI>. MENT.P.H 5 
LAMPI RAN DATA MENTAH 6 
LAMPI RAN DATA STM-i'DAR 1 
LP.MPIRAN DATA STANDAR 2 
LAMPI RAN DATA STM-lDAR 3 
LAMPI RAN DATA STANDAR 4 
LAMPI RAN DATA STANDAR 5 
LAMPI RAN DATA STANDAR 6 
LAMPI RAN DATA STANDI>.R 7 
LAMPI RAN DATA STANDAR B 
LAMPI RAN DATA STANI:rAR 9 
LAMPI RAN 
LAMPI RAN DATA STANDAR 11 
LAMPI RAN DATA STANDAR 12 
Variable Mean Kurtosis S.E. Kurt Skewness S.E. Skew N 
Hl 4.04 -.81 .40 -.05 .20 143 
H10 4.15 -.95 .40 -.21 .20 143 
H11 4.18 .55 .40 -.29 .20 143 
H12 4.33 -.63 .40 -.24 .20 143 
H13 4.20 -.27 .40 -.03 .20 143 
H14 4.25 -.68 .40 -.29 .20 143 
H15 4.32 -.67 .40 -.39 .20 143 
H16 4.23 -.19 .70 1. 35 .36 44 
H2 4.15 -.71 .40 -.17 .20 143 
H3 4.22 -.11 .40 .22 .20 143 
H4 4.29 -.54 .40 .00 .20 143 
H5 4.16 .16 .40 -.48 .20 143 
H6 4.18 -.38 .40 -.09 .20 143 
H7 4.02 -.98 .40 -.03 .20 143 
H8 4.07 .15 .40 .02 .20 143 
H9 4.17 .08 .40 -.34 .20 143 
N 6.43 -.58 .40 .00 .20 143 
Pl 3.90 -.82 .40 .04 .20 143 
P10 2.65 -.36 .40 .23 .20 143 
P11 2.93 -.51 .40 -.17 .20 143 
P12 3.45 -.49 .40 -.19 .20 143 
P13 3.17 .07 .40 -.14 .20 143 
P14 3.70 -.69 .40 .26 .20 143 
P15 3.65 .31 .40 -.34 .20 143 
P16 3.32 -. 72 .70 -.15 .36 44 
P2 3.82 -1.06 .40 .29 .20 143 
P3 3.99 -:-.75 .40 .02 .20 143 
P4 2.50 -1.06 .40 .14 .20 143 
P5 2.76 -.94 .40 -.17 .20 143 
P6 2.95 .42 .40 -.09 .20 143 
P7 3.06 -.48 .40 .00 .20 143 
P8 3.48 -.80 .40 .05 .20 143 
P9 2.73 -1.10 .40 .10 .20 143 
Hl by Pl 
H1 
P2 by H2 
P2 


































































































































H4 by P4 
P4 Page of 1 
Count 
Row 
1 2 3 4 5 Total 
H4 
3 2 2 2 1 7 
4.9 
4 23 20 21 22 1 87 
60.8 
5 10 15 16 7 1 49 
34.3 
Column 35 37 39 29 3 143 
Total 24.5 25.9 27.3 20.3 2.1 100.0 
H5 by P5 
P5 Page 1 of 1 
Count 
Row 
1 2 3 4 5 Total 
H5 
2 2 2 
1.4 
3 2 3 7 5 1 18 
12.6 
4 11 27 23 17 78 
54.5 
5 4 11 16 14 45 
31.5 
Column 17 41 46 38 1 143 
Total 11.9 28.7 32.2 26.6 . 7 100.0 
H6 by P6 
P6 Page 1 of 1 
Count 
Row 
1 2 3 4 5 Total 
H6 
3 1 3 7 4 15 
10.5 
4 5 13 47 18 4 87 
60.8 
5 3 10 23 3 2 41 
28.7 
Column 9 26 77 25 6 143 
Total 6.3 18.2 53.8 17.5 4.2 100.0 
H7 by P7 
H7 
H8 by P8 
H8 


















































































































































































































































































































































































































































































D1 D2 D3 D4 D5 D6 D7 
D1 1.00000 
D2 -.02239 1.00000 
D3 .10536 .01958 1.00000 
D4 .06303 .13082 .14034 1.00000 
D5 .01408 .10031 .08069 .25898 1.00000 
D6 -.02342 .15046 -.04326 .19064 .26837 00000 
D7 -.05718 -.01889 -.06830 .19608 .25156 27995 1.00000 
D8 -.11279 .06273 -.12482 .01568 .07060 20646 .21839 
D9 .03831 .01556 .02256 .03361 .16871 18409 .19958 
D10 .02182 .08598 -.08137 .04466 .14585 28461 .15082 
D11 -.02833 .02295 -.01773 .01745 .31821 05439 .17287 
D12 -.01008 .00936 .07559 .13786 .14872 01652 -.01672 
D13 .00030 .13034 -.09617 .11488 .21766 03367 .01065 
D14 .05329 .05097 -.18257 .04333 .10238 02908 .02376 
D15 .11782 .21554 .11148 -.01827 .18508 06185 .17348 
D8 D9 D10 D11 D12 D13 D14 
D8 1.00000 
D9 .08873 1.00000 
D10 .08801 .32789 1.00000 
D11 -.06984 .01290 .13509 1.00000 
D12 -.03445 -.01043 -.07629 .23023 1.00000 
D13 .14007 .03502 .00253 .02228 .09163 00000 
D14 -.06787 .01636 -.06774 -.14639 .05998 09383 1.00000 
D15 .10170 .17446 .09861 -.04930 -.03417 09057 .21225 
D15 
D15 1.00000 
Kaiser-Meyer-Olkin Measure r." ;:,a:.mp11ng ... 8"deque.cy .. ; .. 54532 
Bartlett Test. of Spheric:ity ; 210.76697, Signific:anc:e = 000 
Initial Statistics: 
Variable Cornmunali ty .. Factor Eigenvalue Pet of Var Cum Pet .. 
D1 1.00000 .. 1 2.31691 15.4 15.4 
D2 1.00000 .. ~, L 1. 49429 10.0 25.4 
D3 1.00000 .. 3 1.40218 9.3 34.8 
D4 1.00000 * 4 1.29252 8.6 43.4 
D5 1.00000 .. 5 1.13814 7.6 51.0 
D6 1.00000 * 6 1. 03426 6.9 57.9 
D7 1.00000 .. 7 .97173 6.5 64.3 
D8 1.00000 .. 8 .92178 6.1 70.5 
D9 1.00000 * 9 .86471 5.8 76.2 
D10 1.00000 .. 10 . 80215 5.3 81.6 
D11 1.00000 .. 11 .69953 4.7 86.3 
D12 1.00000 .. 12 . 60774 4.1 90.3 
D13 1.00000 .. 13 .58607 3.9 94.2 
D14 1.00000 .. 14 .48218 3.2 97.4 
D15 1.00000 * 15 .38582 2.6 100.0 
Factor Matrix: 
Factor 1 Factor 2 Factor 3 Factor 4 Factor 5 
D1 .00885 .16513 .31686 .489 .16893 
D2 .30679 .03230 .34740 -.037 -. 29721 
D3 -.01380 .41069 .03529 .606 -.37343 
D4 .40660 .36998 . 07211 .028 -.45245 
D5 .65978 .37278 -.00145 -.066 .10838 
D6 .59465 -.22826 -.12716 .037 -.30749 
D7 .58369 -.12429 -.20571 -.054 .05073 
D8 .34923 -.41016 -.068,18 -.31 -.30585 
D9 . 4 7791 -.24635 -.06204 .34 .28325 
D10 .48919 -. 29604 -.26210 .264 .23339 
Dll .26184 .48611 -.46881 -.115 . 40677 
D12 .13787 .60934 -.05486 -.2 .07078 
D13 .29472 .13973 .31296 -.446 -.05176 
D14 .10030 -. 01136 .65001 -.248 . 36779 





















































































































































Eigenvalue Pet. of Var Cum Pet 
2.31691 15.4 15.4 
1. 49429 10.0 25.4 
1. 40218 9.3 34.8 
1.29252 8.6 43.4 
1.13814 7.6 51.0 
1. 03426 6.9 57.9 
Factor 3 F 4 Factor 5 
-.05942 .60 -.03531 
-.00625 -.01 .80186 
.00851 .65 .15865 
.15230 .19 .07053 
.54066 .05 .20754 
-.10368 -.18 .09716 
.12798 -.18 -.17871 
-.20806 -.52 .22065 
-.00727 .10 .00243 
.04913 -.07 .05939 
.81545 -.07 -.05238 
.60677 .06 .03270 
.23302 -.24 .49606 
-.01936 .07 .05559 
Factor 3 4 Factor 5 
-.09018 .27 p.a c49574 















































































































Label Case 5 
Case 1 1 1 
Case 2 2 2 
Case 3 3 3 
Case 4 4 3 
Case 5 5 3 
Case 6 6 4 
Case 7 7 5 
Case 8 8 3 
Case 9 9 3 
Case 10 10 5 
Case 11 11 4 
Case 12 12 3 
Case 13 13 1 
Case 14 14 3 
Case 15 15 3 
Case 16 16 1 
Case 17 17 2 
Case 18 18 3 
Case 19 19 1 
Case 20 20 1 
Case 21 21 3 
Case 22 22 1 
Case 23 23 3 
Case 24 24 4 
Case 25 25 4 
Case 26 26 5 
Case 27 27 1 
Case 28 28 2 
Case 29 29 3 
Case 30 30 1 
Case 31 31 2 
Case 32 32 5 
Case 33 33 2 
Case 34 34 4 
Label Case s· 
Case 35 35 3 
Case 36 36 3 
Case 37 37 3 
Case 38 38 1 
Case 39 39 2 
Case 40 40 1 
Case 41 41 1 
Case 42 42 5 
Case 43 43 5 
Case 44 44 3 
Case 45 45 3 
Case 46 46 4 
Case 47 47 3 
Case 48 48 1 
Case 49 49 3 
Case 50 50 1 
Case 51 51 1 
Case 52 52 3 
Case 53 53 3 
Case 54 54 3 
Case 55 55 1 
Case 56 56 4 
Case 57 57 1 
Case 58 58 4 
Case 59 59 3 
Case 60 60 3 
Case 61 61 3 
Case 62 62 2 
Case 63 63 4 
Case 64 64 1 
Case 65 65 3 
Case 66 66 4 
Case 67 67 3 
Case 68 68 2 
Case 69 69 2 
Case 70 70 5 
Case 71 71 3 
Case 72 72 4 
Case 73 73 1 
Case 74 74 3 
Case 75 75 3 
Case 76 76 3 
Case 77 77 2 
Case 78 78 3 
Case 79 79 3 
Case 80 80 3 
Case 81 81 4 
Case 82 82 4 
Case 83 83 3 
Case 84 84 3 
Case 85 85 5 
Case 86 86 5 
Case 87 87 2 
Case 88 88 3 
Case 89 89 3 
Case 90 90 3 
Case 91 91 3 
Case 92 92 3 
Case 93 93 3 
Case 94 94 3 
Case 95 95 3 
Case 96 96 4 
Case 97 97 3 
Case 98 98 3 
Case 99 99 3 
Case 100 100 2 
Case 101 101 2 
Case 102 102 5 
Case 103 103 1 
Case 104 104 3 
Case 105 105 4 
Case 106 106 3 
Case 107 107 3 
Case 108 108 4 
Case 109 109 1 
Case 110 110 4 
Case 111 . 111 3 
Case 112 112 1 
Case 113 113 1 
Case 114 114 1 
Case 115 115 1 
Case 116 116 1 
Case 117 117 3 
Case 118 118 3 
Case 119 119 1 
Case 120 120 2 
Cose 121 121 3 
Case 122 122 3 
Case 123 123 4 
Case 124 124 1 
Case 125 125 2 
Case 126 126 3 
Case 127 127 2 
Case 128 128 3 
Case 129 129 1 
Case 130 130 3 
Case 131 131 2 
Case 132 132 1 
Case 133 133 3 
Case 134 134 3 
Case 135 135 2 






















DISKRIMINPN FAKTOR PEMBEDA GRUP KOMPLAIN/TIDAK 
Group me<~.ns 
YN F.li.C1_1 FAC2_1 FAC3_1 
0 .05043 .02062 .09149 
1 -.11347 -.04639 -.20584 
Total .00000 .00000 .00000 
YN FAC5_1 FAC6_1 
0 -.07289 -.02960 
1 .16401 .06660 
Total .00000 .00000 
[! 
Wilks' Lambda (U-statistic) and univariate F-ratio 
with 1 and 141 degrees of freedom 
Variable Wilks' Lambda F Significance 
------------- ------------- --------------------
FJ>.C1_1 .99424 .8172 
FAC2_1 .99904 .1360 
FAC3 1 .98104 2. 7257 
FAC4 _1 .99575 .6024 
FAC5_1 .98796 1. 7182 
FJ>.C6 1 .99801 .2805 -
Analysis number 1 
Stepwise variable selection 
Selection rule: m1n1m1ze Wilks' Lambda 
Maximum number of steps ................. . 
Minimum tolerance level ................. . 
Minimum F to enter ...................... . 
Maximum F to remove ..................... . 
Canonical Discriminant Functions 
Maximum number of functions ............. . 
Minimum cumulative percent of variance .. . 
Maximum significance of Wilks' Lambda ... . 


















---------------- Variables not in the Analysis after Step 0 
Minimum 
Variable Tolerance Tolerance F to Enter Wilks' Lambda 
F.~C1_1 1.0000000 1.0000000 .8172295 .9942374 
FAC2_1 1.0000000 1.0000000 .1359657 .9990366 
F.~C3_1 1.0000000 1.0000000 2.7256618 .9810357 
FAC4_1 1.0000000 1.0000000 .6023740 .9957460 
FAC5_1 1.0000000 1.0000000 1. 7181670 . 9879611 
FAC6_1 1.0000000 1.0000000 .2804648 . 9980148 





Degrees of Freedom Signif. 
1 1 141.0 
1 141.0 .1010 
---------------- Variables in the Analysis after Step 1 ----
Variable Tolerance F to Remove Wilks' Lambda 
FAC3_1 1.0000000 2. 7257 
---------------- Variables not in the Analysis after Step 1 
Minimum 
Variable Tolerance Tolerance F to Enter Wilks' Lambda 
FAC1_1 .9998880 .9998880 .8272120 .9752731 
FAC2_1 .9999814 . 9999814 .1376137 .9800723 
FAC4_1 .9999174 .9999174 .6097140 .9767817 
FAC5_1 .9997644 .9997644 1.7393693 .9689968 
F.h.C6_1 .9999615 .9999615 .2838698 .9790505 
F level or tolerance or VIN insufficient for further computati 
-------------
Between Groups 
Canonical Discriminant Functions 
Pet of 
Fen Eigenvalue Variance 
Cum 
Pet 




After Wilks ' 
Fen Lambda 
0 .981036 
Chi df Sig 
1 .1010 
* Marks the 1 canonical discriminant functions remaining in the analysis. 




Pooled within-groups correlations between discriminating vari 
and canonical discriminant ions 



































Percent of "grouped" cases correctly classified: 53.85% 
Group means 
CLU5_1 FAC1_1 FAC2_1 FAC3_1 
1 -.51393 -.46826 .03147 
2 .84645 1.11368 .78340 
3 .10238 -.47866 -.23340 
4 -.30272 .60001 -.52007 
5 -.36716 .94262 .74549 
Total .00000 .00000 .00000 
CLU5_1 FAC5_1 FAC6_1 
1 -.95994 -.22832 
2 .11803 -.28071 
3 .22772 -.07692 
4 .47927 .65467 
5 .16791 .50006 
Total .00000 .00000 
Wilks' Lambda (U-statistic) and univariate F-ratio 
with 4 and 138 degrees of freedom 
Variable Wilks' Lambda F Significance 
-------- ------------- ------------- ------------
FAC1_ 1 .81362 7.9030 .0000 
FAC2_ 1 .55779 27.3511 .0000 
FAC3_1 .80916 8.1369 .0000 
FAC4_1 .92292 2.8812 .0249 
FAC5_1 .75366 11.2769 .0000 
FAC6_1 .90008 3.8301 .0055 
F 
00 
Canonical Discriminant Functions 
Pet of Cum Canonical 
Fen Eigenvalue Variance Pet Corr 
1• 1.6946 70.04 70.04 .7930 
2• • 4389 18.14 88.18 .5523 
3• .2599 10.74 98.92 .4542 
4• .0262 1.08 100.00 .1597 
After Wilks' 
Fen Lambda 
0 • 199488 
1 .537549 
2 • 773487 











• Marks the 4 canonical discriminant functions remaining analysis. 
Standardized canonical discriminant function coefficients 
Func 1 Func 2 Func 3 Func 4 
FAC1_1 .50872 -.00967 .73806 -.28626 
FAC2_1 .98385 -.06904 -.32824 -.29068 
FAC3_1 .53990 -.59115 .07535 . 67674 
FAC5_1 .43835 .77082 .26644 .36091 
FAC6_1 .15304 .43475 -.51615 .17786 
Structure matrix: 
Pooled within-groups correlations between discriminating variabl 
and canonical discriminant ions 
(Variables ordered by size of correlation within function) 
Func 1 Func 2 Func 3 Func 4 
F~.C2_1 .65457• -.08601 -.46708 -.50784 
FAC5_1 .21585 .71080• .28061 .46666 
FAC4_1 .01409 .15645• .05428 -.02065 
FAC1_1 .23203 -.00826 . 72002• -.34286 
FAC6_1 .06310 .33568 -.45517• .19257 
FAC3_1 .24761 -. 50773 .07392 .81503• 
* denotes largest absolute correlation between each variable and any 
discriminant function. 
Canonical discriminant functions evaluated at group means (group centroids) 
Group Func 1 Func 2 Func 3 Fum: 4 
1 -1.38936 -.91568 -. 37706 -.07182 
2 2.39452 -.64146 .45122 -.11462 
3 -.60166 .35833 .38084 .05764 
4 .64584 1. 00071 -.75321 -.20381 
5 1.62419 -.19211 -.86040 .46732 
---------------- Variables not in the Analysis after Step 0 ---- -----------
Minimum 
Variable Tolerance Tolerance F to Enter Wilks' Lambda 
FAC1_1 1.0000000 1.0000000 7.9029936 .8136218 
FAC2_1 1.0000000 1.0000000 27.3511458 .5577908 
FAC3_1 1.0000000 1.0000000 8.1369447 .8091574 
FAC4_1 1.0000000 1.0000000 2.8811719 .9229245 
FAC5_1 1.0000000 1.0000000 11.2768781 .7536556 
FAC6_1 1.0000000 1.0000000 3.8300666 .9000767 
* • * * * * * * * * * • * * * * * * * * • • • * • * * * * * * * * * • * * * * * 





Degrees of Freedom Signif. 
1 4 138.0 
4 138.0 .0000 
---------------- Variables in the Analysis after Step 1 -------
Variable Tolerance F to Remove Wilks' Lambda 
FAC2_1 1.0000000 27.3511 
---------------- Variables not in the Analysis after Step 1 
Minimum 
Variable Tolerance Tolerance F to Enter Wilks' Lambda 
---------------- Variables not in the Analysis after Step 1 
Minimum 
Variable Tolerance Tolerance F to Enter Wilks' Lambda 
FAC1_1 .9694250 .9694250 9.1733945 .4399549 
FAC3_1 .9249047 .9249047 11.5146965 .4174470 
FAC4_1 .9996353 .9996353 2.8738332 .5146111 
FAC5_1 .9703012 .9703012 12.5861380 .4078973 
FAC6_ 1 .9878976 .9878976 4.2684792 .4959784 
Between Groups 
-----------





Degrees of Freedom Signif. 
2 4 138.0 
8 274.0 .0000 
---------------- Variables in the Analysis after Step 2 --------
Variable Tolerance F to Remove Wilks' Lambda 
FAC2_1 .9703012 29.0324 .7536556 
FAC5_1 .9703012 12.5861 .5577908 
---------------- Variables not in the Analysis after Step 2 
Minimum 
Variable Tolerance Tolerance F to Enter Wilks' Lambda 
FAC1_1 .9427933 .9306715 10.3240938 .3128887 
FAC3_1 .9248762 .8998873 11.4320479 .3052583 
FAC4_1 .9856364 .9567131 3.3762731 • 3710511 
FAC6_1 .974.0479 .9540905 4.7810082 .3576108 





Degrees of Freedom Signif. 
3 4 138.0 
12 360.1 .0000 
Between Groups 
Between Groups 













---------------- Variables not in 
Minimum 
Variable Tolere.nce Tolerance F 
FAC1 1 - .9175589 .8484926 FAC4 1 .975954.9 .8993120 






Jl..nalysis after Step 3 









Degrees of Freedom Signif. 
4 4 138.0 
16 413.1 .0000 
---------------- Variables in the Analysis after Step 4 ------
•.) 
Variable Tolerance F ~Renibve Wilks' Lambda 
FAC1_1 .9175589 11.4582 .3052583 
FAC2_1 .8484926 37.5606 .4815092 
FAC3_1 .9001214 12.5883 .3128887 
FAC5_1 .9431915 13.7289 .3205909 
---------------- Variables not in the Analysis after Step 4 
Minimum· 
Variable Tolerance Tolerance F to Enter Wilks' Lambda 
FAC•1_1 .9733938 .8483636 3.7898011 .2047287 
FAC6_1 .9725536 .8386651 4.7694061 .1994881 





Degrees of Freedom Signif. 
5 4 138.0 
20 445.4 .0000 
---------------- Variables in the Analysis after Step 5 --------
Variable Tolerance F to Remove Wilks' Lambda 
FAC1_1 .9167108 11.4146 .2674620 
FAC2_1 .8386651 38.1119 .4264393 
FAC3_1 .8993458 12.5347 .2741305 
FAC5_1 .9313602 14.2259 .2842016 
FAC6_1 .9725536 4.7694 .2278693 
---------------- Variables not in the Analysis after Step 5 
Minimum 
Variable Tolerance Tolerance F to Enter Wilks' Lambda 
FAC4_1 .9719533 .8386097 3.8163696 .1789488 
F level or tolerance or VIN insufficient for further computation 
Between Groups 
Between Groups 
Case Mis Actual Highest Probability 2nd Hi Discrim 
Number Val ·Sel Group Group P(D/G) P(G/D) Group Scores 






































Case Mis Actual Highest Probability Discrim 
Number Val Sel Group Group P(D/G) P(G/D) Scor.;,s 




































HASIL KLASIFIKASI 5 GRUP 
No. of Predicted Group Membership 
Actual Group Cases 1 2 3 4 
-------------------- ------ -------- -------- -------- --------
Group 1 29 22 0 7 0 
75.9% .0% 24.1% .0% 
Group 2 21 1 15 0 0 
4.8% 71.4% .04 .04 
Group 3 64 12 1 39 10 
18.8% 1.6% 60.94 15.6% 
Group 4 19 0 2 2 9 
.0% 10.5% 10.54 47.4% 
Group 5 10 0 2 1 2 
.0% 20.0% 10.0% 20.04 
No. of Predicted Group Membership 
Actual Group Cases 5 
-------------------- ------ --------
Group 1 29 0 
.0% 
Group 2 21 5 
23.8% 
Group 3 64 2 
3.1% 
Group 4 19 6 
31.64 
Group 5 10 5 
50.04 
Variable(s) Entered on Step Number 
1.. FAC1_1 P£GR factor score 1 for analysis 
Multiple R 
R Square 










Sum of Squares 
8.32776 
133.67224 

















* * * * M U L T I P L E R E G R E S S I 0 N * * * * 
Equation Number 1 Dependent Variable .. ZN Zscore: N. ai 
------------- Variables not in the Equation 
Variable Beta In Partial Min Toler T Sig T 
FAC2_1 .063609 .065561 1.000000 . 777 .4382 
FAC3_1 .043468 .044801 1.000000 .531 .5965 
F.Z\C4_1 .012386 .012766 1.000000 .151 .8801 
FAC5_1 -.042307 -.043605 1.000000 -.516 .6064 
FAC6_1 -. 011246 -.011591 1.000000 -.137 .8911 
End Block Number 1 PIN = .050 Limits reached. 
